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CLAUSULA 1.- INTRODUCCION

La Agencia para la Administracidon Digital de la Comunidad de Madrid (en adelante Madrid
Digital o Agencia), segun se establece en la Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de Medidas
Fiscales y Administrativas, modificada parcialmente por la Ley 9/2015, de 28 de diciembre,
de Medidas Fiscales y Administrativas (B.O.C.M. nim. 311, de 31 de diciembre de 2015),
tiene asignada, entre otras funciones, la prestaciéon de los servicios informaticos y de
comunicaciones a la Comunidad de Madrid, mediante medios propios o ajenos, a cuyo fin le

corresponde particularmente, segun el Articulo 10, Tres, c):

e La administracién, 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 adquisicién de aplicaciones informéaticas 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.

¢ Laadquisicion y dotacion de infraestructuras fisicas y l6gicas de soporte de los sistemas

de informacién y comunicaciones de la Comunidad de Madrid, y de sus servicios.

Por tanto, el objetivo de Madrid Digital es satisfacer las necesidades de la Administracion
Publica de la Comunidad de Madrid en el sector de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, mediante la prestacion eficiente de servicios informéticos y de

comunicaciones e implantacion de soluciones de mercado.

Igualmente, le corresponde a Madrid Digital dotar a la Administracion de los medios precisos

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl”
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981367649959761635407

para garantizar el correcto funcionamiento de los diferentes sistemas de informacion, asi
como también de su gestion. Para ello dispone de la infraestructura “hardware” y “software”

necesaria para facilitar el servicio apropiado a todos ellos.

Un elemento basico de un sistema de informacién es el “software” de aplicativo. Madrid
Digital gestiona en la actualidad el desarrollo y mantenimiento de estos aplicativos y los
diferentes modulos que los componen, asi como la produccién y explotacion de la totalidad

de ellos.

Madrid Digital dispone de un conjunto de elementos “hardware” y “software” de base, que
conforman la plataforma definitiva donde residiran los sistemas de informacién en su fase
de Produccion. Por otra parte, existe un equipamiento paralelo destinado a la fase de

desarrollo y mantenimiento.
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En la actualidad, la Unidad de Puesta en Produccion de Aplicaciones, dependiente del Area
de Calidad, Paso a Produccion y Explotacion de la Direccién de Produccion y Gestion de
Infraestructuras, es la encargada de velar por la correcta aplicacion de los procesos de
puesta en produccién, dentro de los plazos y forma acordados con el resto de Direcciones
de Madrid Digital.

La Comunidad de Madrid, dentro de su vocacion de servicio al ciudadano, con el objetivo de
acercar las Instituciones de una manera 4gil y dinamica a todos los ciudadanos y facilitar el
dia a dia de la Administracion Publica, ha generado mas necesidades, lo que ha supuesto,

por un lado, un incremento sustancial de la demanda de servicios y productos que se van a

ir ofreciendo al ciudadano poco a poco y, por otro, una apuesta muy fuerte por la
modernizacién interna para poder ofrecer el maximo de servicios telematicos al ciudadano,

de tal forma, que cualquier persona pueda realizar sus gestiones en cualquier momento.

Esto ha supuesto también, dentro de Madrid Digital, una modernizacion y adaptacion
tecnologica interna que de sustento de manera efectiva y con la maxima calidad posible a
toda esta demanda de nuevas soluciones, asi como la actualizacion y puesta al dia de todas

las otras ya implantadas.

Como consecuencia de este incremento de la demanda de nuevos servicios y productos
informéticos, tanto desde Internet (portal www.comunidad.madrid) como desde otros
entornos, ha sido necesaria la Puesta en Produccién de nuevos sistemas de Informacion,
tanto de produccién interna como de productos comerciales externos; lo que supone un
fuerte incremento progresivo de nuevos aplicativos con nuevas tecnologias, la ampliacion,
actualizacion y renovacion de los moédulos de aplicativos ya existentes y el sucesivo

mantenimiento y administracion de todos ellos.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv H"H ||I ‘l
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Debido a todo esto, el nUmero de peticiones que se reciben en la Unidad se ha incrementado
considerablemente, llegando a una media de 48 peticiones diarias de trabajos a realizar:
tanto de puesta en produccién de nuevas aplicaciones, productos y médulos, como
modificaciones a los ya existentes, sobre un total de mas de 4.500 mdodulos de aplicaciones

en diferentes entornos y arquitecturas de Produccion.

Con la finalidad de tener actualizados todos los sistemas de informacion, y que cada uno de
ellos disponga de la versién correcta de aplicativo con sus correspondientes modificaciones
en los entornos de produccion, es necesario realizar una serie de tareas continuadas que
aseguren que un cambio realizado en las areas de desarrollo o mantenimiento, es

correctamente trasladado a los equipos en produccion.
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CLAUSULA 2-  OBJETO DEL CONTRATO |

La prestacion de los servicios de administracién y soporte técnico para el proceso de
puesta en produccién de aplicaciones con la finalidad de mantener y mejorar la
disponibilidad y estabilidad de los sistemas de informacion de la Comunidad de Madrid, todo
ello de conformidad con los requerimientos establecidos en el presente Pliego de
Prescripciones Técnicas y sus correspondientes Anexos.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.oré;/cw H"
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981367649959761635407
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CLAUSULA 3.- AMBITO Y ALCANCE DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

3.1 Ambito de prestacion de los servicios

Los servicios de Administracién y Soporte Técnico para el proceso de puesta en produccién

de aplicaciones objeto de este contrato abarcaran los siguientes ambitos de actuacion:

e Las Consejerias de la Comunidad de Madrid y sus 6rganos dependientes.

e Los organismos, agencias o entidades con los que Madrid Digital tenga establecidos
convenios para la prestacion de servicios.

e Otros centros en los que Madrid Digital presta servicios 0 asumidos en su gestion
por la misma.

e En el &mbito sanitario (Consejeria de Sanidad y centros sanitarios) solo se incluyen

los servicios referidos a sistemas de informacién corporativos y sistemas de

administracion electrénica.

3.2 Alcance de la prestacion de los servicios

Resulta necesario contratar los servicios recogidos en el objeto del presente Pliego, con la

finalidad de alcanzar los siguientes objetivos:

e Permitir la adaptacion de la Unidad de Puesta en Produccion a los nuevos modelos
y tecnologias y las buenas practicas en la gestion de los sistemas informaticos.

e Mantener las mismas cotas y nivel de servicio actual.

e Garantizar el soporte y continua disponibilidad de todo este proceso.

e Establecer un nivel de seguridad en la operacién del entorno de Produccion, que
permita que el servicio prestado por Madrid Digital sea de la mayor calidad posible y
se encuentre en todo momento dentro de los pardmetros de nivel de servicio
acordados.

e Automatizar los procesos de despliegues para acercarnos a metodologias DevOps.

Para una correcta realizacidon de estos fines, con el objetivo de asegurar el minimo impacto
negativo posible en los entornos de produccion, se pretende obtener con el nuevo servicio

una mejora significativa en el sentido de contemplar nuevos criterios como:

e Adaptacion del servicio a la normativa y protocolos de administracion y control de la
estabilidad de los sistemas en los diferentes entornos y arquitecturas de Produccion.

e Aseguramiento de la calidad en todos los pasos a produccion.

e Adaptacion rapida y eficaz del servicio a las nuevas tecnologias implantadas o a

implantar.
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e Adaptacion del servicio a los horarios delimitados por los Acuerdos de Nivel de

Servicio de Madrid Digital con la Comunidad de Madrid.
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CLAUSULA 4.- REQUERIMIENTOS GENERALES PARA LA PRESTACION DE
LOS SERVICIOS

El contratista prestara los servicios que constituyen el objeto del presente contrato y se
ajustara a las necesidades que surjan durante la ejecucion del mismo y a los requisitos

minimos que a continuacién se exponen:

4.1 Descripcion de los Servicios bajo cuota fija

Los servicios de Administracién y Soporte Técnico para el proceso de puesta en produccién

de aplicaciones que se requieren se detallan en el “ANEXO 1l — Fichas de los Servicios,

ANS vy Penalidades”, al presente Pliego de Prescripciones Técnicas y se concretaran

basicamente en las siguientes acciones:

e Recepcibdn, planificacion y atencion de peticiones relativas a la puesta en

produccién de médulos de aplicaciones o productos comerciales.
e Servicios de INSTALACION de:

e nuevos médulos de aplicaciones

¢ moadulos de aplicaciones existentes

e nuevos moédulos de aplicaciones RTS

e modulos de aplicaciones existentes RTS
e Servicios de ACTUALIZACION de:

e componentes de modulos de aplicaciones o productos comerciales
e modelos de datos

e ordenes de Transporte SAP

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv H"
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981367649959761635407

e portales y subportales de Madrid.org
e catalogos genéricos
e redirecciones de URL
e cargade datos
e extraccion de datos de caracter personal
e gestidn de ficheros y datos
e Servicios de MIGRACION de:

e maddulos de aplicaciones o productos comerciales

e modulos de aplicaciones RTS
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e Servicios de BAJA de:

e madulos de aplicaciones o productos comerciales
e Servicios de REGISTRO de:

e datos en el catdlogo PPRO
La prestacion de los servicios que constituyen el objeto del contrato, se realizaran de
conformidad con los requerimientos fijados en las clausulas del presente Pliego y la
informacién aportada en el “ANEXO IlIl — Dossier Informativo”, al presente Pliego de

Prescripciones Técnicas que contiene la siguiente informacion:

e Estadisticas de Peticiones Mensuales del Afio 2016/2017 sobre el Catalogo de
Servicios.

e Evolucion Anual de Modulos de Aplicaciones por Tecnologia.

e Numero y Tipos de Bases de Datos.

e Numero de Servidores por Tecnologia.

e Datos de actividad por franja horaria — Peticiones realizadas

4.2 Descripcion de los Servicios bajo demanda vy sujetos a cuota variable

Los Servicios bajo demanda y sujetos a cuota variable, tienen naturaleza planificable, se

pueden planificar en el tiempo, y deberan ser valorados previamente por el Adjudicatario.
Estos servicios se pueden usar para todos los &mbitos tecnoldgicos.

A continuacion, se define de forma breve el ambito de funcionalidad que pueden tener los

Servicios Bajo Demanda

. Desarrollo de utilidades o procesos para automatizar las distintas tareas
gue intervienen en todos los servicios objeto del contrato.

. Automatizar el worflow de gestion de la demanda sobre el que se tramitan
todas las peticiones de puesta en produccion de los servicios objeto del
contrato.

. Integracion con los Sistemas de Informacidon de Madrid Digital mediante
el desarrollo de conectores basados en lenguajes de programacion como Perl,
Python, Java etc.

° Documentacion de todas las utilidades y tareas automatizadas, asi como las
integraciones utilizadas.

. Realizar y ejecutar las pruebas necesarias para garantizar la correcta

integracidon y automatizacion de tareas y procesos.
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El procedimiento para el encargo de estos Servicios Bajo Demanda o Planificables serd el

siguiente:

1. Solicitud de Valoracién de encargo general por MADRID DIGITAL, y respuesta por
el adjudicatario.
Revisién por MADRID DIGITAL, aceptacién/rechazo.
Ejecucion de encargo general por el adjudicatario en el caso de ser aceptado.

Entrega por el adjudicatario y revision por MADRID DIGITAL.

4.3 Funciones requeridas para la prestacion de los servicios

Para la ejecucion de las tareas asociadas a los servicios se requieren tres funciones
diferenciadas:

4.3.1 Funciones de Coordinacion, Planificacién y Gestién del Servicio (cuota fija):

De acuerdo con las instrucciones que reciba del Responsable del Contrato de Madrid
Digital (en adelante RCMD) y bajo su inspeccion y control técnico, el adjudicatario

realizara las funciones enumeradas, consistentes en:

. Planificacion de las distintas actividades y tareas arealizar al amparo del
contrato.
. Planificacion y modificacion de los procesos de puesta en produccion

con el fin de adecuarlos a las nuevas infraestructuras que puedan incluirse a
lo largo del contrato.

. Establecimiento de los procedimientos técnicos y protocolos de

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl”
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actuacion a seguir para la introduccion de nueva infraestructura.

. Documentacién de todos y cada uno de los trabajos del sistema de puesta
en produccion de aplicaciones. Esto incluye la elaboracion y mantenimiento de
todos los documentos técnicos (guias), procedimientos, protocolos y cualquier
documentacion relativa al servicio que el Responsable del Contrato (RCMD)
solicite.

. Recibir en su caso los partes de incidencias que se produzcan y que sean
emitidos por los integrantes del equipo humano destinado a atender el servicio,
objeto de este contrato.

. Realizar y ejecutar cada uno de los diferentes tipos de puesta en produccion
de aplicaciones solicitadas, segun las circunstancias o dificultad del trabajo a

realizar asi lo requieran.
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. Andlisis de Aplicaciones. Detectar posibles problemas en las nuevas
aplicaciones que puedan comprometer la estabilidad en produccion al realizar
la puesta en produccion.

. Asegurar la ejecucion de los procedimientos e instrucciones técnicas de paso
a produccion de aplicaciones, segun los plazos acordados, orientados a
conseguir la mejor calidad del servicio de forma que no impacte
negativamente en los sistemas en Produccién.

. Soporte telefénico para la resolucién de incidencias relativas a las

actividades propias de los pasos a produccion en la franja horaria establecida

en el Apartado 8.1 del presente pliego.

4.3.2 Funciones de Administracion, Soporte Técnico y Operaciéon (cuota fija):

De acuerdo con las instrucciones que reciban de los Responsables de Equipo
designados por el adjudicatario y siempre de acuerdo a los criterios impuestos por el

Responsable del Contrato (RCMD), las funciones a realizar seran las siguientes:

. Apoyo técnico en el establecimiento de los procedimientos técnicos y
protocolos de actuacién a seguir para la introduccién de nueva infraestructura.

. Soporte Técnico a las incidencias surgidas en las tareas propias de Puesta
en Produccion de médulos de aplicaciones 6 productos comerciales.

. Documentacién de todas las tareas, procedimientos, protocolos, guias y
cualquier documentacion relativa al servicio que el Responsable del Contrato
(RCMD) solicite.

. Ejecucion de las tareas de puesta en produccién mediante herramientas

de uso interno en Madrid Digital o de otra indole como pueden ser

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv H"H ||I ‘l
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herramientas propias de productos comerciales.

. Ejecucidén de las pruebas necesarias de aplicativo, mediante herramientas
de uso interno en Madrid Digital o de otra indole, que aseguren la estabilidad
en produccion, tanto de las aplicaciones a instalar, como de los cambios
realizados en las ya instaladas.

. Ejecuciéon de los flujos de SQL / DML adecuados para modificar las
estructuras en todas las bases de datos de produccion.

. Ejecucion y control de las tareas de puesta en produccién en los distintos

entornos, de acuerdo a lo reflejado en “ANEXO Il — Fichas de los Servicios,
ANS v Penalidades”.

. Ejecucién y control del proceso de copia de ficheros a los distintos
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servidores Web, mediante FrontPage, Sftp, herramientas de uso interno en
Madrid Digital o de otra indole.

. Mantener actualizado y controlado un conjunto de repositorios donde se
almacenan las versiones Ultimas y correctas de todos los aplicativos. El control
se realiza a nivel de programa y a nivel de modelo de datos en base de datos.

. Mantener actualizado y controlado las versiones anteriores a nivel de

programa para permitir una posible “marcha atras”.

4.3.3 Funciones de Automatizacion e integracién continua de los procesos vy
tareas de puesta en produccién (cuota variable):

De acuerdo con los encargos que se realicen por el Responsable del Contrato (RCMD)

en los comités de seguimiento, las funciones a realizar podran ser las siguientes:

. Desarrollo de utilidades o procesos para automatizar las distintas tareas
gue intervienen en todos los servicios objeto del contrato.

. Automatizar el worflow de gestion de la demanda sobre el que se tramitan
todas las peticiones de puesta en produccion de los servicios objeto del
contrato.

. Integracion con los Sistemas de Informacidon de Madrid Digital mediante
el desarrollo de conectores basados en lenguajes de programacion como Perl,
Python, Java etc.

° Documentacion de todas las utilidades y tareas automatizadas, asi como las
integraciones utilizadas.

. Realizar y ejecutar las pruebas necesarias para garantizar la correcta

integracidon y automatizacion de tareas y procesos.

4.4 Condiciones de la prestacion de los servicios

El adjudicatario asumira la total responsabilidad sobre los servicios objeto del presente
contrato, que se concretara en la ejecucioén de las actividades comprendidas en los mismos,
asumiendo la direccién, organizacion, coordinacion, control, seguimiento de todas ellas, bajo
la perspectiva de mejora continua del servicio prestado, asi como el reporte y transferencia
de la informacion y el conocimiento a los responsables que Madrid Digital designe para el

seguimiento del presente contrato.

El adjudicatario asumira la responsabilidad plena de la prestacion del servicio, sin perjuicio
de los mecanismos de reporte a la estructura de control, direccién e inspeccion de los

trabajos y los niveles de servicio que Madrid Digital establezca.
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El adjudicatario asumird la organizacion del servicio que se contrata, dentro del marco fijado
por Madrid Digital, y, por tanto, ejercera el poder organizativo y de direccion de los recursos
humanos que constituyan los equipos de trabajo, para el cumplimiento de los fines que se

le encomiendan.

Durante todo el plazo de ejecucidn, el adjudicatario debera mantener los niveles de calidad
del servicio objeto del contrato, por lo que deberd instrumentar los servicios de suplencia
gue estime oportunos a los efectos de ocasionar el minimo impacto en la prestacion del

servicio.

4.5 Niveles de Servicio

Con el objeto de garantizar la correcta prestacién del servicio, los servicios seran
ejecutados siguiendo los procesos y procedimientos que Madrid Digital establezcay
estaran sujetos a Acuerdos de Nivel de Servicio (en adelante ANS) sobre indicadores

de caracter objetivo, reflejados en el “ANEXO 1l — Fichas de los Servicios, ANS vy

Penalidades”, al presente Pliego.

Estos indicadores mediran la prestacion del servicio hacia otras unidades de Madrid Digital
y la propia Direccion de Producciéon y Gestion de Infraestructuras, en la figura del
Responsable (RCMD).

Estos niveles de servicio inicialmente definidos, podran ser susceptibles de variarse o
ampliarse durante el periodo de ejecucion del servicio a través del Comité de Seguimiento

del Contrato, en los términos que se sefalan en la Clausula 122 del presente pliego.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl”
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Asi mismo, en relacion a los incumplimientos, tanto de los niveles de servicio, asi como de
los requerimientos que se solicitan a lo largo de todo el pliego, conllevaran la imposicion de
las correspondientes penalizaciones que se irdn detallando a lo largo del presente pliego
gue, ademas también quedan recogidas y detalladas en el Pliego de Clausulas

Administrativas, y en el “Anexo 1l - Fichas de los Servicios, ANS y Penalidades” del

presente pliego.

Por tanto, los servicios prestados por el adjudicatario seran supervisados por Madrid Digital
en base al seguimiento de los ANS, a la supervision y andlisis de los procesos seguidos por
el adjudicatario en la prestacién de los servicios contratados, al correcto uso de los Sistemas
de Informacion que soportan la actividad, y al continuo muestreo de la correcta ejecucion de

las actividades encomendadas.

Exp.: ECON/000019/2019 Pagina 15 de 123



. ) R
@ madrid e T R T
Comunidad de Madrid

Ademds de supervisar los servicios prestados por el adjudicatario, el equipo de Madrid
Digital mantendra para si las funciones de definicion de los procesos y procedimientos
de Administracién y Soporte Técnico para la Puesta en Produccidon de Aplicaciones y
el conocimiento desde la perspectiva de cliente sobre los SS. Il. y las infraestructuras que

soportan los servicios TIC.

Madrid Digital aportara las herramientas basicas necesarias para la ejecucion del servicio y
la medicion del mismo segun se especifica en la jError! No se encuentra el origen de la
referencia. HERRAMIENTAS, del presente pliego.

46 Formacién

El adjudicatario, con caracter previo y por su cuenta, dara al personal suyo la formacion

técnica especificada en los entornos técnicos descritos en el “Apartado 4.6 - Requerimientos

Técnicos” de la CLAUSULA 4° - del presente pliego.

Durante la Fase de Transicion de Entrada, y segun lo establecido en CLAUSULA 9 — FASES
DE LA PRESTACION DEL SERVICIO del presente Pliego, Madrid Digital formara a las

personas del Equipo de Coordinacién y Gestion del Servicio que el adjudicatario designe,

en las materias propias de la Agencia:

e Competencias y organizacién de Madrid Digital.

e Estructura de la Comunidad de Madrid.

e Procesos y procedimientos de la Agencia.

e Herramientas necesarias para la prestacién del Servicio propiedad de la

Agencia. Politicas de uso.
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e Servicios e Infraestructuras técnicas de Madrid Digital.

e Principales Sistemas de Informacion y Aplicativos objeto del contrato.

A su vez, el adjudicatario impartira a los recursos prestadores del servicio y por su cuenta,
la formacion en las materias anteriormente descritas, asi como cualquier otra formacion
necesaria para la adecuada prestacion del servicio en el entorno l6gico y operativo de los

Servicios a prestar, sin que afecte a la presencia del equipo en el horario del servicio.

El adjudicatario se compromete a impartir toda la formacién especificada anteriormente a

todo nuevo recurso que se incorpore al servicio durante la ejecucion del contrato.

Siempre que Madrid Digital asi lo requiera, y motivado por la implantacién de nuevos
productos o nuevas funcionalidades de los productos ya instalados, el contratista garantizara

el adecuado proceso formativo del personal adscrito a la prestacion del servicio, tanto en los
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entornos légicos como fisicos, asi como en aquellas cuestiones relativas a la calidad del

servicio y las relativas a obligaciones en materia de proteccion de datos de caracter personal.

El tiempo necesario para esta formacion no afectara al tiempo de prestacion de servicio y

sera por cuenta del contratista sin que ello implique coste alguno para la Agencia.

4.7 Requerimientos Técnicos

A continuacion, se describen los entornos tecnoldgicos actuales de los servicios objeto

del contrato cuya informacién se encuentra ampliada en el “ANEXQO Il — Dossier

Informativo”, al presente Pliego de Prescripciones Técnicas:

e Entornos de aplicaciones:

O O O O O O o o o

Oracle Forms10G o Oracle Forms12C

Java (J2EE) sobre Unix y Linux 6 Windows

.NET

Documentum

BO (Business Objects)

SAP

BPM (Business Process Management)

Portales sobre tecnologia Fatwire, Joomla y Drupal

Productos Comerciales de Terceros

Siendo la mayoria de los desarrollos de aplicaciones en Oracle Forms y Java principalmente.

e Gestores de Base de Datos:

(0]

o

(0]

o

(0]

Oracle 9i/10g/11g/12c (Plataforma mas extendida y de uso habitual)
SQL-Server

Brs

Informix

MySq|l

e Servidores Web y de Aplicaciones:

o

o O O o o

Apache

s

Tomcat
WebCache
Weblogic
JBoss
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Estos entornos podran evolucionar a lo largo de la ejecucion del contrato, por ello el

adjudicatario debera tener capacidad suficiente para acomodarse a los nuevos entornos

tecnoldgicos que surjan como consecuencia de dicha evolucion.
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CLAUSULA5-  HERRAMIENTAS |

El adjudicatario debera contar con los medios propios, de toda indole, necesarios para llevar

a cabo con éxito los servicios objeto del contrato.

Madrid Digital pondra a disposicién del adjudicatario, para la prestacion del servicio, las
siguientes herramientas:

e Herramientas de Distribucion de Software.
¢ Herramienta de gestion de Incidencias, actualmente ARS Remedy.

e Toda la suite de Herramientas que se utilizan en la Unidad de Puesta en Produccion

de Aplicaciones para la ejecucién de todos los servicios descritos en el presente
pliego.
e Acceso atodas las aplicaciones necesarias para realizar las tareas propias de cada

uno de los servicios definidos en el presente pliego.

e Conectividad y acceso a todos los entornos tecnoldgicos definidos en el “Apartado

4.6 — Requerimientos Técnicos” del presente pliego.

Madrid Digital podra en cualquier momento requerir al adjudicatario la implementacién de

estas herramientas, u otras de idéntica funcionalidad, por su cuenta y de su propiedad.

Todas las herramientas que Madrid Digital proporcione a la empresa contratista seran con
caracter transitorio ya que se utilizaran Unicamente durante la ejecucién del contrato y
ademas su uso estard limitado exclusivamente al desarrollo de los trabajos que constituyen

el objeto del mismo.

El adjudicatario aportard por su cuenta, y con la previa autorizacion de la Agencia de cara a
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asegurar la compatibilidad, la continuidad del servicio en el futuro y la seguridad, las
herramientas hardware y software complementarias y compatibles a los Sistemas de
Informacion que emplea la Agencia y que estime pertinentes para el mejor cumplimiento de

las prestaciones que constituyen el objeto del contrato.

El adjudicatario garantizara al final del contrato la entrega a Madrid Digital de la informacion
contenida en las herramientas que haya aportado, junto con la documentacion asociada, de
cara al mantenimiento de la continuidad del servicio. Todo ello siguiendo los estdndares de

intercambio de informacion de similar fin.

El adjudicatario dotara de terminales méviles a los componentes del equipo de coordinacién
y gestion del servicio con objeto de garantizar la correcta interlocuciéon con el equipo de

Madrid Digital.
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CLAUSULA 6.- PERSONAL PRESTADOR DE LOS SERVICIOS |

6.1 Composicion minima del equipo adscrito a la ejecucion del contrato

Para la prestacion de los servicios objeto del contrato, el adjudicatario pondra a disposicion
de Madrid Digital un equipo con la cualificacién y el perfil técnico minimos, que a
continuacién se detallan.

A tal efecto, el adjudicatario, con caracter previo a la formalizaciéon del contrato, aportara

Curriculum Vitae de las personas adscritas a la ejecucion del contrato, sequn el modelo

incluido en el Anexo IV “Modelo de Curriculum Vitae del equipo prestador del servicio”

al presente Pliego, que debera aportar debidamente cumplimentado y firmado por la

persona que ostente la representacion, especificando la cualificacion profesional de cada
uno de los miembros del equipo propuesto (con detalle de categoria, titulacion, formacion y
actividad profesional), de tal forma que quede acreditado el cumplimiento de los requisitos
minimos detallados en la presente Clausula, asi como toda aquella documentaciéon que
Madrid Digital estime necesaria parala acreditacion de los datos contenidos en dichos

Curriculos.

El equipo adscrito por el contratista a la ejecucion del servicio estard compuesto, como

minimo, por:

e Un Responsable de Equipo.

e Cuatro Técnicos de Sistemas.

6.1.1 Responsable de Equipo.

Sera el Responsable del Servicio y como tal estara dedicado a las labores de

coordinacion y gestion del servicio, y estard en contacto permanente con el personal
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que la direccion de la Agencia designe. Asimismo, informara sobre la planificacion de
trabajos, el estado de ejecucion del contrato y, en su caso, sobre las incidencias

producidas.

En particular, realizara, ademas de las funciones de coordinacion, planificacion y
gestion del servicio reflejadas en el Apartado 4.2.1 de la CLAUSULA 4° del presente

pliego, las tareas siguientes:

. Organizar, supervisar y controlar de forma completa el servicio, y el conjunto
de actividades a realizar por el equipo e informar a Madrid Digital de las
posibles incidencias, segun lo indicado en este pliego y siguiendo las

instrucciones e indicaciones facilitadas por Madrid Digital.
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. Ejercer el mando y el poder organizativo sobre el equipo del contratista
destinado a atender los servicios objeto del presente contrato, que estara
siempre bajo la disciplina laboral y el poder de direccion del contratista.

. Gestionar la planificacion de las peticiones de puesta en produccion de
aplicaciones que realicen a la unidad las diferentes Areas o Direcciones de
Madrid Digital.

. Garantizar el 6ptimo dimensionamiento del equipo prestador de los
servicios.

. Asumir la responsabilidad final del correcto funcionamiento del sistema de
puesta en produccién de aplicaciones.

. Garantizar el cumplimiento de los ANS establecidos y comunicar a los
Responsables de Madrid Digital las desviaciones que se produzcan en los
mismos, asi como sobre la planificacion de proyectos.

. Proponer planes de mejora que redunden en la mayor eficacia del servicio.

. Mantener el més alto nivel de interlocucién con los responsables del contrato
gue Madrid Digital designe.

. Suministrar al Responsable del Contrato de Madrid Digital, con la
periodicidad de Madrid Digital determine, la informacion estadistica y de
detalle que permita el seguimiento del servicio siguiendo los estandares de
informes definidos por Madrid Digital.

. Planificar la formacion necesaria que el adjudicatario suministrara al equipo
prestador de los servicios en todas aquellas materias que sean necesarias
para el perfecto desempefio de los mismos.

. Definir un plan de transferencia del conocimiento dentro del ambito del

contrato y hacia Madrid Digital.

El incumplimiento, parcial o total, de las tareas anteriormente descritas facultara a esta

Agencia para instar la resolucion del contrato.

Los requisitos minimos que debe cumplir dicho Responsable son los que se

exponen a continuacion:

o Cateqgoria Profesional Minima: Técnico de Sistemas.

o Titulacibn  Minima: Ingenieria  Técnica en Informéatica o

Telecomunicaciones.

o Actividad Profesional Minima exigida:

Exp.: ECON/000019/2019 Pagina 21 de 123

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl”
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981367649959761635407



. ) R
@ madrid e T R T
Comunidad de Madrid

= Acreditar al menos 24 meses de actividad profesional realizando
labores de coordinacion en las tareas de puesta en produccion

de aplicaciones.

o Conocimientos Minimos: A efectos de considerar cumplidos los

requisitos exigidos al Responsable de Equipo, debera cumplir la totalidad

de los siguientes campos:

Entorno operativo: Unix, Linux, Windows Server, Oracle.

= Conocimientos avanzados en SQL a nivel de definicion de datos
(DML) con Oracle.

= Conocimientos avanzados de Unix/Linux a nivel de “shell script”.
= Conocimientos en SQL (DLL).

= Conocimientos en programacion Perl.

- Entorno l6gico de aplicaciones:

= Conocimientos avanzados en herramientas de gestion de la
configuracion (Subversion, Git, etc.)

= Conocimientos avanzados servidor de aplicaciones Java
(Weblogic, Tomcat, Jboss).

= Conocimientos del sistema de gestion de incidencias ARS de
Remedy.

= Conocimientos en gestor de contenidos Drupal, Joomla.

6.1.2 Técnicos de Sistemas.

Madrid Digital quiere resaltar la importancia que otorga a la implicacion del adjudicatario
en la continuidad del servicio, por ello considera un factor clave para el éxito del

proyecto que se pretende contratar, una adecuada gestién del conocimiento. Para ello
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se hace constar la necesidad de que el adjudicatario del contrato incorpore un equipo
de trabajo especifico, con una mayor capacitacion y especializacion para la gestion del
conocimiento que se genere en el desarrollo del contrato. Este equipo desarrollara
también las labores asignadas al equipo general de prestacion del servicio ademas de
las anteriormente indicadas. Los técnicos de sistemas propuestos tendran asignadas
las Funciones de Administracion, Soporte Técnico y Operacion del proceso de
puesta en Produccion, reflejadas en el Apartado 4.2.2 de la CLAUSULA 4° del

presente pliego.

Los requisitos minimos que deben cumplir dichos Técnicos son los que se exponen a

continuacion:
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o Categoria Profesional Minima: Técnico de Sistemas

o Titulacibn  Minima: Ingenieria  Técnica en Informéatica o

Telecomunicaciones.

o Actividad Profesional Minima exigida a cada uno de los miembros:

- Acreditar al menos 12 meses de actividad profesional realizando labores
de soporte técnico, implementacion y apoyo en procesos de puesta
en produccién

- Acreditar al menos 12 meses de actividad profesional realizando labores
de administracién en alguno de los siguientes campos:

= Servidor de Base de Datos Oracle.

= Servidor de aplicaciones Weblogic, Tomcat.
= Gestores de contenidos - Drupal, Joomla.
A efectos de considerar cumplidos los requisitos exigidos a los
Técnicos de Sistemas, el equipo propuesto, en su conjunto, debera
acreditar conocimientos en la totalidad de los campos
anteriormente citados.

o Conocimientos Minimos: A efectos de considerar cumplidos los

requisitos exigidos a los Técnicos de Sistemas, el equipo propuesto, en

su conjunto, debera acreditar conocimientos en la totalidad de los
siguientes campos:

- Entorno operativo: Unix, Linux, Windows Server, Oracle.

= Conocimientos avanzados en SQL a nivel de definicion de datos
(DML) con Oracle.

= Conocimientos avanzados de Unix/Linux a nivel de “shell script”.
= Conocimientos en SQL (DLL).

= Conocimientos en programacion Perl.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl”
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- Entorno l6gico de aplicaciones:

= Conocimientos en herramientas de gestiéon de la configuracion
(Subversion, Git, etc.).

= Conocimientos avanzados servidor de aplicaciones Java
(Weblogic, Tomcat, Jboss).

= Conocimientos del sistema de gestion de incidencias ARS de
Remedy.

= Conocimientos en gestor de contenidos Drupal, Joomla.

6.1.3 Programador/Integrador.

El perfil de Programador/Integrador no se tendra en cuenta para la composicion del

equipo minimo.
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Madrid Digital quiere resaltar la importancia que otorga a la automatizacion de
operaciones y tareas, asi como a la integracién continua de procesos que ayuden a
Madrid Digital a ser mas eficaces, eficientes, agiles y seguros en el despliegue de
modulos de aplicaciones, por ello considera un factor clave para el éxito del proyecto
que se pretende contratar, una adecuada capacidad de andlisis de los procesos de
puesta en produccion. Para ello se hace constar la necesidad de que el adjudicatario
del contrato incorpore un equipo de trabajo especifico, con una mayor capacitacion y
especializacion para la automatizacion de procesos que se generen en el desarrollo del

contrato.

El programador/integrador propuesto tendr4 asignadas las Funciones de
Automatizacion de los procesos de puesta en Produccién, reflejadas en el
Apartado 4.2.3 de la CLAUSULA 4° del presente pliego.

Los requisitos minimos que debe cumplir dicho Programador son los que se

exponen a continuacion:

o Categoria Profesional Minima: Analista-Programador

o Titulacién Minima: Formacion Profesional Ciclos Formativos de Grado

superior (Modulo Superior en Administracién de Sistemas Informaticos,

Informatica de Gestion).

o Actividad Profesional Minima exigida a cada uno de los miembros:

- Acreditar al menos 12 meses de actividad profesional realizando labores
de programacion e integracion de soluciones informaticas.

0 Conocimientos Minimos:

- Entorno de programacién/Integracion:

= Conocimientos avanzados en JAVA a nivel de programacion.

= Conocimientos avanzados de Unix/Linux a nivel de “shell script”.
= Conocimientos en SQL (DLL).

= Conocimientos en programacion Perl, Python.

- Entorno herramientas de integracién:

= Conocimientos en herramientas de gestion de la configuracion
Subversion, Git.

= Conocimientos en herramientas de integracion continua Jenkins,
etc.
El adjudicatario asumira el correcto dimensionamiento del equipo prestador de los
servicios a lo largo de la ejecucion del contrato, para el cumplimiento de los niveles
de servicios sefialados en el presente pliego.
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CLAUSULA 7.- CONDICIONANTES DEL EQUIPO PRESTADOR DE LOS
SERVICIOS

El equipo asignado por el adjudicatario para la ejecucion de los trabajos objeto del contrato,
respondera siempre a los requisitos minimos que en este pliego se sefialan y a las mejoras

que, sobre dichos requisitos minimos, haya ofertado el licitador que resultare adjudicatario.

Durante la ejecucién del contrato, la Agencia podra verificar en cualquier momento la

adecuacion del equipo a dichas obligaciones.

7.1 Constitucién del equipo de trabajo

El equipo de trabajo que se incorporard tras la formalizacion del contrato para la ejecucion
de los trabajos debera estar formado por los componentes relacionados en la oferta del
adjudicatario y aceptados por la Agencia.
La autorizacion de cambios en la composicién del mismo requerird de las siguientes
condiciones:

= Justificacién escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el cambio.

» Presentacién de candidato/s, en cada sustitucién, con un perfil de cualificacion técnica
igual o superior al del recurso que se pretende sustituir, acreditando el Curriculum
vitae con la informacion requerida segun el modelo incluido en el_Anexo IV “Modelo
de Curriculum Vitae del equipo prestador del servicio”

= Comprobacion por la Agencia del cumplimiento del perfil de cualificacion.
Durante todo el plazo de ejecucidn, el contratista debera mantener los niveles de calidad del
servicio objeto del contrato, por lo que debera instrumentar, en su caso, los servicios de
suplencia o refuerzo que estime oportunos, que seran cubiertos siempre con el mismo

personal suplente, a los efectos de ocasionar el minimo impacto en la prestacion del servicio.

7.2 Modificaciones en la composicion del Equipo

La sustitucion de miembros del equipo adscrito durante la ejecucion del servicio, se atendera
manteniendo, al menos, a los requisitos establecidos como minimos para cada perfil, y
deberan ser acreditados de igual manera. De forma similar ocurrird en el caso de

incorporacioén de recursos al Equipo.

7.3 Sustitucion de miembros del Equipo

El Adjudicatario deberd garantizar que dispone de los mecanismos adecuados para

minimizar la rotacién no planificada de los recursos que compondran el Equipo, para evitar
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la pérdida no controlada de conocimiento, y el impacto en los niveles de servicio, imagen,

dedicacion adicional de la Agencia, etc., que esta situacion suele llevar asociada.

Por rotacion planificada se entiende el/los cambio/s que el adjudicatario propusiera de
cualquiera de los recursos del Equipo, y debera solicitarlo en las mismas condiciones que
se requieren para la autorizacion de cambios en la composicion del equipo de trabajo inicial

y, ademas, se requeriran las siguientes:

» El adjudicatario tendra obligacién de proponerlo como minimo 30 dias naturales
antes de que se produzca, salvo que exista normativa legal que especifique un plazo

menor, en cuyo caso se aplicara el plazo minimo que indica la normativa.

» El adjudicatario tendra obligacion de formar al recurso cuya incorporacién haya
sido aprobada por la Agencia, entre otros, con los conocimientos generales y
especificos de las labores a realizar, la situacidén actual de las mismas, la normativa
aplicable, los procedimientos de trabajo a seguir, los roles y responsabilidades del
equipo, etc. El adjudicatario lo hara por sus propios medios, sin coste adicional para
la Agencia, y con anterioridad a la incorporacién efectiva del recurso al equipo. Esta
formacién no tiene una duracion especifica, pudiendo prolongarse incluso después del
periodo de solapamiento de ambos recursos, en este caso, fuera del horario dedicado

a prestar el servicio.

» Posterior a su formacidn, se acompafia de un solapamiento del recurso saliente con
el entrante para la adecuada transferencia de conocimiento, sin que suponga coste
alguno para la Agencia, y tendrd la siguiente duracién en funcién del perfil del recurso

a sustituir:

= 20dias naturales para el Responsable del Equipo.

» 15 dias naturales para el resto de recursos.

Si la Agencia lo estimara conveniente, dicho plazo podra reducirse.

La valoracion final de la calidad de los trabajos desarrollados por los recursos adscritos a la
ejecucidon del contrato corresponde a la Agencia, siendo potestad suya acordar con el
Responsable del Servicio del adjudicatario la baja o sustitucion de cualquier componente/s

del equipo de trabajo debido a una mala prestacion del servicio.
En el caso de que la sustitucion sea solicitada por la Agencia:

» La Agencia informard de la fecha en la que debe ser efectivo el cambio con una

antelacion minima de 30 dias naturales, por otro recurso de igual perfil técnico-
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profesional requerido en este pliego. La Agencia informara al adjudicatario del periodo

de solapamiento necesario entre ambos recursos.

= A partir de esa fecha efectiva, el recurso/s a sustituir dejara de ser considerado como
miembro del equipo de trabajo y el contratista estara sujeto a las obligaciones
indicadas en esta misma clausula en cuanto a equipo minimo, cumplimiento del
periodo de solapamiento indicado y/o rotacién del equipo, por tanto, se podran
aplicar las penalidades recogidas en el Anexo Il del presente pliego en esos

sentidos.

La falsedad en el nivel de conocimientos y experiencia de los miembros del equipo asignado
por el adjudicatario, asi como la sustitucion de alguno de los componentes del equipo
adscrito a la ejecucion de los trabajos, sin observar el procedimiento y requisitos exigidos,

facultard a Madrid Digital para instar la resolucién del contrato.

CLAUSULA 8.- HORARIO Y LUGAR DE PRESTACION DEL SERVICIO

El contratista prestara los servicios que constituyen el objeto del presente contrato y se
ajustard a las necesidades que surjan durante la ejecuciéon del mismo y a los requisitos

minimos que a continuacion se exponen:

8.1 Horario y NUmero estimado de horas (Cuota Fija)

Durante el plazo de ejecucion del contrato los servicios descritos en el presente pliego,
deberan prestarse por el adjudicatario en la franja horaria completa de lunes a viernes no
festivos, de 8:00 a 22:00 horas, siendo responsabilidad del adjudicatario la distribucion de
los recursos segun las necesidades del servicio, y de forma que garantice las exigencias del
mismo requeridas en el presente pliego, previa conformidad del Responsable del Contrato

designado por Madrid Digital. Serd responsabilidad del adjudicatario, la adecuacién del

personal adscrito a la ejecucién del contrato a la evolucion futura del servicio, para el

cumplimiento de los niveles de servicios comprometidos.

Durante el plazo de ejecucion del contrato y dentro de la prefijada franja horaria, el

adjudicatario debera prestar un servicio de, al menos:

» 3.648 horas de Coordinacién, Planificacion y Gestion del Servicio

» 14.592 horas de Administracién, Soporte Técnico y Operacion

Excepcionalmente, el servicio podra prestarse fuera de la franja horaria resefiada (en

fines de semana, festivos u horario nocturno), sin que ello suponga sobre coste alguno para
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Madrid Digital, y sin que estos servicios en horarios no habituales supongan mas de un 2%

del volumen total de horas.

Durante el periodo estival comprendido entre los meses de julio y agosto, disminuye la
actividad en el @mbito de la C.M., por lo que el contratista se obliga a mantener en el servicio,
durante este periodo, un minimo del 50% de los recursos, salvo peticibn expresa en

contrario del Responsable del Contrato designado por Madrid Digital.

8.2 Horario y NUmero estimado de horas de (Cuota Variable)

Durante el plazo de ejecucién del contrato los servicios de Automatizacion e Integracién

de procesos y tareas descritos en el presente pliego, podran ser realizados indistintamente
en las instalaciones del Adjudicatario o en las instalaciones de Madrid Digital segin se
establezca en los encargos realizados y formalizados en los comités de seguimiento del

contrato.

Durante el plazo de ejecucién del contrato se estima la necesidad de reservar un nimero de

horas para consumo variable bajo encargos de servicios planificables de:

» 3.648 horas de Automatizacion e Integracion de procesos y tareas
Las horas adicionales anteriormente enunciadas (coste variable para trabajos planificados)
se consumiran bajo demanda o peticion del Responsable de Servicio de MADRID DIGITAL

y formalizadas en los comités de seguimiento del contrato.

8.3 Lugar de prestacion del servicio

Los trabajos de cuota fija, objeto de este contrato, se realizardn en las dependencias de
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Madrid Digital, o en aquellas de la Comunidad de Madrid que el Responsable del
Contrato designado por Madrid Digital determine, cubriendo toda la franja horaria

detallada en esta clausula.

El equipo adscrito por el adjudicatario a la prestacion del servicio, que se detalla en lajError!
No se encuentra el origen de la referencia. PERSONAL PRESTADOR DE LOS

SERVICIOS, del presente Pliego, prestara sus servicios en las instalaciones de Madrid

Digital, si bien Madrid Digital, durante la ejecucion del contrato, podra decidir que los
servicios sean prestados en las dependencias del adjudicatario. A tal efecto, todos los
gastos ocasionados por los desplazamientos, estancia o infraestructura técnica necesaria
para poder prestar el servicio durante el cumplimento del contrato, seran por cuenta del

adjudicatario.
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CLAUSULA 9.- FASES DE LA PRESTACION DEL SERVICIO |

9.1 Fasede Transicion de Entrada

Se entiende por Transicién de Entrada al periodo de convivencia entre el adjudicatario

prestador del servicio que finaliza y el nuevo adjudicatario, Dicho periodo tiene como

objetivo, el aterrizaje de los equipos prestadores del nuevo adjudicatario, de cara a su
configuracion, el traspaso de conocimiento, la conformacion de los procedimientos y la

configuracion de las herramientas de soporte del servicio.

Este periodo se inicia el primer dia de ejecucion del contrato (1 de noviembre de 2019)

y finaliza el 30 de noviembre de 2019, considerandose a todos los efectos periodo de
estructuracion, formacién, toma de contacto y puesta en marcha de los equipos prestadores
del total de los servicios contratados, con objeto de que estén plenamente operativos a 1 de
diciembre de 2019. Por ello durante esta fase de transicion, el adjudicatario, ir&
incorporando los equipos de trabajo sefialados en la jError! No se encuentra el origen de
lareferencia. PERSONAL PRESTADOR DE LOS SERVICIOS, del presente pliego, con dos

objetivos fundamentales:

o La toma de conocimiento técnico de las aplicaciones, de las herramientas, de las
infraestructuras y entornos técnicos, asi como de los procedimientos y estandares

de trabajo.

o La incorporacién con el tiempo suficiente, de dicho personal en las distintas

herramientas de gestion del servicio.

Por ello, el adjudicatario debera durante esta fase, incorporar a la ejecucién del contrato, a
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los miembros que conformen sus equipos prestadores, en funcion del siguiente calendario:

» Al inicio del periodo de transicion de entrada el adjudicatario deberd tener

disponible la totalidad de recursos propuestos en su oferta para los equipos
de:

o Coordinacioén, Planificacion y Gestidon del servicio.

o Administracién, Soporte Técnico y Operacion.

Por cada dia de retraso en la incorporacion de alguno de los recursos pertenecientes
a los equipos mencionados, se aplicara la penalizacion correspondiente reflejada en
el ANEXO | al presente pliego.

A lo largo de esta fase, el adjudicatario no tendré responsabilidad sobre la ejecucién de las
actividades relacionadas con los servicios objeto del contrato. El objetivo, es la transferencia

del conocimiento de forma escalonada, y trasladar escalonadamente la responsabilidad de
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este servicio. Dentro de este periodo, no serdn de aplicacion los parametros de control

correspondientes, dentro de los ANS sefialados. Es durante este periodo donde se

realizaran todos aquellos ajustes que se consideren oportunos por parte de Madrid Digital,

en relacién a la operativa del servicio.

9.2 Fase de Pleno Servicio

El adjudicatario asumira la responsabilidad completa de la prestacién del servicio

desde el 1 de febrero de 2019 hasta la finalizacion del contrato, todo ello, sin perjuicio

de los mecanismos de reporte a la estructura de control, direccion e inspeccion de los

trabajos que Madrid Digital establezca. Los servicios serdn ejecutados siguiendo los

procesos y procedimientos que Madrid Digital establezca y a partir de este momento entrara

en funcionamiento el esquema completo de penalizaciones.

El objetivo prioritario de esta fase sera la responsabilidad de proveer los servicios objeto del

pliego en toda su extension.

Tanto el adjudicatario, como la Agencia podran proponer las adaptaciones a los elementos
del modelo de relaciébn en la ejecucion del servicio (indicadores, procedimientos,
herramientas, estandares, estructura del equipo de trabajo, etc.) que estimen oportuno. Para
ello, el cambio (0 cambios) propuesto se documentard en un informe que justifique la
necesidad y los beneficios previstos o el problema/riesgo a mitigar, y que sera la base para
la toma de decision por parte de la Agencia de la conveniencia 0 no de adecuacion del

modelo de relacion en la ejecucion del servicio.

La documentacion a entregar en este periodo sera la contemplada en cada uno de los

Servicios objeto del contrato.
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9.3 Fase de Devolucion del Servicio

El adjudicatario es enteramente responsable de la prestacién del servicio, con la capacidad
y agilidad requeridas en cualquiera de los entornos vigentes en cada momento, hasta que
finalicen de forma simultanea tanto la Fase de Pleno Servicio como la de Fase de Devolucion

del Servicio.

El adjudicatario sera responsable de asegurar la presencia del equipo ofertado detallado en

la CLAUSULA 62 - “Personal prestador de los servicios” hasta el final del contrato.

El objetivo prioritario serd la transmision de todo el conocimiento, documentacion,

estandares de funcionamiento y cualquier aspecto que facilite al siguiente prestador entrante
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(la Agencia, u otros) del Servicio, el conocimiento necesario para su prestacién ante un

cambio de adjudicatario o de sistema de informacion.

Al objeto de garantizar una adecuada transicion de salida, el adjudicatario, durante este
Periodo de finalizacién del Servicio establecido al efecto, deberd sequir garantizando la
completa y correcta operatividad de todos los servicios prestados al amparo del contrato,
comprometiéndose ademas a facilitar el traspaso de conocimiento al prestador entrante.

Para ello, con una antelacion de 2 meses a la finalizacién del contrato, la Agencia solicitara
al adjudicatario la presentacién de un Plan de Devolucién (Plan de Transferencia
Tecnolégica y de Conocimiento), de duracién de 1 mes, donde se deberan garantizar al
menos los siguientes aspectos:

» Facilitar la Documentacion totalmente actualizada relacionada con los
Servicios (i.e., manuales de configuracién, de operativa, escalados,
manuales de usuario, documentacion de formacion, documentacion
funcional y técnica, de pruebas, etc.).

= Acceso a consulta a los recursos responsables del Adjudicatario de los
equipos que dan servicio a la Agencia.

= Poner a disposicién de la Agencia un equipo de recursos clave para asistir a
la Agencia dentro del servicio y el esfuerzo razonable para su direccion y
coordinacion.

» Notificar a la Agencia los riesgos potenciales.

» Establecer y mantener una relacion de trabajo efectiva con la organizacion
receptora del Servicio, tanto sea la de la Agencia como la de un Tercero
designado por la Agencia, siendo su responsabilidad la correcta
transferencia del conocimiento a la entidad receptora del servicio.

= Asignar el esfuerzo necesario de los recursos clave para conseguir una
transicion de salida exitosa.

= |dentificacidn de las dependencias clave para cada area.

= Soporte para la preparacion de un plan de actividades propuestas.

= Cualquier otra actividad razonablemente requerida por la Agencia para el

soporte en la ejecucién del Plan de Devolucion.

La Agencia revisara el Plan de Devolucién y tras la aceptacion, el adjudicatario debera

ejecutar dicho Plan de Devolucién alo largo de esta fase.

La relacién de entregables asociados esta fase serd al menos la siguiente:
» Realizacién de un plan de devolucion donde se reflejen los hitos y plazos

a realizar durante el Periodo de Finalizacion del Servicio. Tras la aprobacion
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de dicho plan por parte de la Agencia, comenzara la ejecucién del Periodo
de Finalizacién del Servicio.

» Un informe de seguimiento periédico del Periodo de Devolucién. Se
detallard como minimo el grado de avance en el traspaso, los riesgos
detectados, los puntos criticos a tener en cuenta en el momento de entregar
el Servicio al receptor, asi como un analisis detallado y una propuesta de
solucion de todos aquellos aspectos que se consideren relevantes para la
buena consecucién de la transmision del conocimiento para la devolucién de
todos los servicios incluidos en este pliego.

= Un Informe ejecutivo final donde se detallara la evolucion y conclusion del
Periodo de Devolucion, y un andlisis de los riesgos a corto y medio plazo de

la futura prestacion del Servicio.

La duracion de la Fase de Devoluciéon del Servicio es de 1 mes, coincidiendo con el Ultimo

mes de la Fase de Pleno Servicio.

Durante la duracion de la Fase de Devolucidn del Servicio, el adjudicatario no recibira
ninguna contraprestacion econémica adicional a larecibida durante la Fase de Pleno
Servicio.
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CLAUSULA 10.- CALIDAD DE SERVICIO |

El adjudicatario implantard un modelo de mejora continua para garantizar la adecuada
prestacion y evolucion de los servicios contratados de forma que incremente la satisfaccion
de los clientes de forma progresiva, asegurando que los servicios se prestan de forma
eficiente y con el nivel de calidad acorde a las necesidades y expectativas de los usuarios.

Para ello, es imprescindible la disponibilidad de metodologia probada de mejora continua.

El adjudicatario, como responsable directo de garantizar globalmente la calidad del servicio,
deberd proponer, planificar e implantar acciones que contribuyan a la mejora del servicio.
De la explotacion y analisis de la informacion, el adjudicatario definira planes de mejora
teniendo en cuenta las mejores practicas asociadas a los servicios objeto del contrato. Las
acciones definidas en dichos planes tendran como objeto la correccién, prevencion y
optimizacion de la calidad del servicio prestado y en su definicion, el adjudicatario debera
indicar en qué consisten, sus causas, las ventajas esperadas y los riesgos asociados a su
puesta en marcha.

Las acciones de caracter correctivo, preventivo y de optimizacion que el adjudicatario
considere necesarias para la mejora del servicio, seran presentadas en el Comité de
Seguimiento del Contrato para su aprobacién. Una vez que sean aprobadas por Madrid
Digital, el adjudicatario elaborara un Plan de accién y procedera a la apertura de las acciones
pertinentes.

Mensualmente, a través del Comité de Seguimiento correspondiente en funcion de su
alcance se realizara un seguimiento de los planes de accion aprobados y de la consecucion
de los objetivos de mejora propuestos.

En el caso de acciones correctivas, la RCMD verificard que las desviaciones anteriores
han sido eficazmente corregidas. En cualquier momento, el adjudicatario est4 obligado a
comunicar a Madrid Digital cualquier desviacion sobre el plan previsto.

Durante el desarrollo de la actividad objeto del contrato, Madrid Digital podra establecer

controles de calidad vy auditorias, desarrolladas internamente o por una entidad

independiente, sobre la actividad desarrollada por el adjudicatario y los resultados obtenidos.
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CLAUSULA 11.- ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO |

11.1 Medicion de los niveles de servicio

Los ANS’s descritos vy detallados tanto en la presente Clausula, como en el ANEXO 1l al

presente pliego, establecen los valores minimos exigidos al adjudicatario que vaya a

prestar este servicio. Cualquier modificacidon que pueda sufrir a lo largo de la vigencia del
Contrato, siempre a través de los procedimientos y comités establecidos, seran en pro de

una mejora en la calidad del servicio.

En funcion de los servicios objeto del contrato se establecen Indicadores de calidad y sus

Acuerdos de Niveles de Servicio (descritos en el ANEXO Il al presente pliego).

La Direccion de Produccidon y Gestion de Infraestructuras de Madrid Digital establece el
conjunto de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANSs) que seran objeto de seguimiento
mensual y el nivel de cumplimiento de los mismos como umbral de calidad de servicio.

Se entiende como Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS), el acuerdo entre el adjudicatario del
servicio y Madrid Digital. En éste, se indica el servicio concreto, se documenta el objetivo de

Nivel de Servicio y se especifican los compromisos que debe cumplir el adjudicatario del
Servicio.

El principal objetivo de los ANS es establecer parametros medibles que permitan a la
Direccidén de Produccion y Gestion de Infraestructuras de Madrid Digital y al adjudicatario
controlar la calidad de los servicios prestados, tanto de manera puntual como en su

evolucién en el tiempo.

El adjudicatario proporcionara la informacion necesaria para el seguimiento de los ANSs

establecidos mediante los correspondientes informes de seguimiento y garantizara el

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl”
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mantenimiento de histdricos de actividad durante todo el periodo de vigencia del contrato.

La informacién sera objetiva y obtenida preferentemente a través de los registros elaborados
con las herramientas de gestion. Tanto las herramientas de gestibn como la forma de
extraccion de la informacion seran definidas por la Direccion de Produccion y Gestion de

Infraestructuras de Madrid Digital.

El adjudicatario presentard mensualmente en el Comité de Seguimiento del Contrato el
informe correspondiente a la medicidn de los ANS, dicha informacién debera ser obtenida
mediante los procedimientos y mecanismos establecidos por Madrid Digital, que se reserva

el derecho de contrastar la informacion facilitada.
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El incumplimiento de los valores comprometidos en los ANS supondré la aplicacién de

penalizaciones, segun se detallan en el “Apartado 11.2 - Céalculo de Penalizaciones” de la

presente clausula.

La aplicacién de estas penalizaciones se concretard en el Comité de Sequimiento del
Contrato.

Ademas, el adjudicatario podra proponer mejoras sobre los niveles de compromisos

establecidos o indicadores adicionales. Los Acuerdos de Nivel de Servicio inicialmente

definidos seran susceptibles de variarse o ampliarse durante el periodo de ejecucion del

servicio a través del establecimiento de nuevos ANS entre Madrid Digital y el adjudicatario,

dentro de las competencias establecidas para el Comité de Sequimiento de este contrato.

11.2 Céalculo de penalizaciones

En los indicadores definidos se indica el Nivel de Servicio minimo exigido que Madrid Digital
considera para los servicios objeto de este contrato. Los niveles de servicio por debajo de
este umbral estaran sujetos a penalizaciones econdmicas, que pretenden adecuar el coste
de la prestacion a la calidad de servicio recibida (objetivamente medida a través de los
indicadores).

El cumplimiento de los niveles de servicio se revisard mensualmente en el Comité de
Seguimiento del Contrato.

La férmula de calculo de las penalizaciones asociadas a cada indicador de servicio viene
detallada en ANEXO Il al presente pliego.
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CLAUSULA 12.- MODELO DE SEGUIMIENTO DEL CONTRATO |

12.1 Medicion de los niveles de servicio

Los servicios solicitados en el presente pliego precisan de un estrecho seguimiento en su
ejecucién por parte de Madrid Digital con objeto de garantizar la correcta ejecuciéon de los
mismos y la satisfaccién de los clientes de Madrid Digital. De cara a alcanzar estos objetivos

se define la siguiente estructura de seqguimiento:

= nivel estratégico orientado a la evolucion del contrato y la mejora de los servicios,

que se encargara de velar porque la estrategia y objetivos de la contratacion de

servicios estén alineados con los de Madrid Digital, y de controlar y garantizar que
todas las decisiones y operaciones se ajustan a dicha estrategia.

= un nivel operativo donde se realiza el seguimiento, el control y la coordinacién de
las actividades a realizar relacionadas con todos los aspectos del proyecto tanto
contractuales como no contractuales. Se encargara de transformar las decisiones
estratégicas en planes de accion y de dirigir y controlar los esfuerzos necesarios
para su ejecucion. En este nivel el adjudicatario se responsabiliza de la gestion,

ejecucion, supervision técnica y control diario de los servicios.

Atendiendo a la estructura sefialada se establece un solo Comité para el control y la toma

de decisiones:
- Comité de Seguimiento del Contrato (CSC) - (estratégico y operativo)

Una vez iniciada la ejecucidn del contrato, se procedera al nombramiento de un Comité de

Sequimiento del Contrato (CSC) gque incorporara personal perteneciente a la Agenciay ala

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl”
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981367649959761635407

empresa adjudicataria.

El Comité de Seguimiento del Contrato celebrard reuniones periddicas, a las cuales
obligatoriamente han de asistir figuras directivas y técnicas por ambas partes con capacidad
de decision suficiente como para adoptar acuerdos y tomar decisiones en relacién con los
servicios prestados por el adjudicatario. Estara formado como minimo por las siguientes

personas:

0 Responsable del Contrato de Madrid Digital

0 Responsable del Servicio de Madrid Digital

o0 Opcionalmente personal de Madrid Digital competente en materias de
Compras, Contratacién o Juridicas

0 Responsable del Servicio del adjudicatario

Exp.: ECON/000019/2019 Pagina 37 de 123



@ madrid
Comunidad de Madrid

0 Responsable del Contrato del adjudicatario

No obstante, lo anterior, se podra requerir la presencia de otros miembros distintos a los
seflalados que se estimen oportunos para la correcta realizacion de las sesiones de los
mismos. En aquellas reuniones en las que se vaya a tratarse propuestas de modificacion
sobre acuerdos de nivel de servicio, modificaciones de alcance, o decisiones econémicas,
deberan estar presentes los miembros indicados como opcionales por parte de Madrid

Digital en el parrafo anterior.

En cada Comité de Seguimiento del Contrato, el Responsable del Contrato (RCMD) toma
conocimiento del estado y evolucion del servicio a través del seguimiento de los niveles de

servicio estipulados, definidos en el ANEXO 1l del presente pliego, con el fin de adoptar las

decisiones oportunas para su mejora. El incumplimiento de los niveles de Servicio

establecidos dara lugar a la aplicacion de las correspondientes penalizaciones.

El Comité de Seguimiento del Contrato se desarrollard en una reunién _de periodicidad

mensual segun se establece en el procedimiento, y tendra entre otras, las siguientes

funciones:

e Monitorizar el avance global de los Servicios

e Controlar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) de cada
servicio.

e Acordar la adopcién de propuestas de mejora y medidas correctoras o preventivas
qgque deba desarrollar e implantar el adjudicatario, previa autorizacién del
Responsable del Contrato (RCMD) en caso de incumplimiento de los ANS o
derivadas de planes de mejora.

e Revisidon de los Niveles de Servicio inicialmente requeridos, en base a la mejora
continua del mismo.

e Aprobar ajustes de los ANS definidos en el Pliego y su adaptacion a la evoluciéon de
los servicios contratados.
e Determinacion del grado de incumplimiento de ANS con el objeto de aplicar las

correspondientes penalizaciones que se establecen en el pliego de Prescripciones
técnicas.

e Proponer las propuestas de modificacion o inclusidn de servicios que se establezcan
por Madrid Digital.

e Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se
compromete, en todo momento, a facilitar a las personas designadas por la Agencia,
la informacién y documentacion que éstas soliciten para disponer de un pleno

conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de

Exp.: ECON/000019/2019 Pagina 38 de 123

,g
™m
[{e]
o)
~
[e2]
Yo}
(o2}
g
~
(o}
(32}
[
&
o
c
9
=
9]
>
[}
©
e
i
o]
(=2}
5
3
<}
o
3.
(=24
D
<
2
s
B
£

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv



. ) R
@ madrid e T R T
Comunidad de Madrid

los eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos, y
herramientas utilizados para resolverlos.

e Seguimiento y evaluacion del progreso de los trabajos objeto del contrato, tareas y
actividades para la prestacién del servicio y evaluacion de riesgos.

e Garantizar que el personal asignado por el adjudicatario para la ejecucién de los
servicios cuenta con los medios, formacion y soporte necesarios para la correcta
ejecucion de sus tareas.

e Cualquier otro asunto que el propio Comité considere de interés.

El Comité de Seguimiento del Contrato celebrard mensualmente sus reuniones en las
dependencias de la Agencia.

Se creard una vez formalizado el contrato y finalizara con la conclusién del mismo.
El Responsable del Contrato (RCMD) podra convocar reuniones extraordinarias si existen
circunstancias que lo hagan necesario.

Los acuerdos adoptados en el seno del Comité de Sequimiento deberan serlo de mutuo
acuerdo de las partes, elaborandose acta de cada una de las reuniones.

El adjudicatario sera responsable de la elaboracién de las actas, y su paso a revision por los
asistentes en las 48 horas siguientes a la finalizacién del Comité; la incorporacion de las
modificaciones 0 comentarios pertinentes fruto de su revision y la presentacion del acta
definitiva para la firma de los asistentes. Las actas no tendran validez formal hasta su firma

por todos los asistentes.

12.2 Informes de Sequimiento del Servicio

e Informes del comité de seguimiento del contrato

Mensualmente el adjudicatario debera aportar los informes correspondientes al Comité

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv H"H ||I ‘l
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de Seguimiento del Contrato. Dichos informes incluirdn, como minimo, la informacién

necesaria para el seguimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio establecidos. La

entrega de estos informes debe ser antes del décimo dia habil del mes siguiente al
periodo evaluado. En caso de ser necesario realizar alguna correccion posterior a la
fecha de entrega, se dispondra de un margen de 2 dias habiles. Cualquier cambio
realizado en el informe debera ser comunicado previamente a Madrid Digital por correo

electrénico.

Madrid Digital certificara mensualmente, a partir de los informes aportados, los

resultados alcanzados respecto a los Acuerdos de Nivel de Servicio.

e Informes periddicos de seguimiento del Servicio
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El adjudicatario proporcionara al Responsable del Contrato (RCMD) informes de gestion
del servicio con periodicidad mensual. El contenido de los informes se establecera por
el Responsable del Contrato (RCMD) y serd presentado al inicio del contrato. Dichos
informes podran ser objeto de las especificaciones y modificaciones que se requieran a
nivel operativo, debidas a las particularidades de cada entorno y caracteristicas de los
servicios, asi como eventualidades derivadas de procesos estacionales de especial

repercusion.
¢ Informes especificos

El adjudicatario elaborara, a peticion del Responsable del Contrato (RCMD) cuantos
informes especificos se requieran, cuando surja una necesidad de informacién que no
esté contemplada en los informes periddicos. La entrega se realizar4 en un plazo
maximo de diez dias habiles para asuntos no urgentes y de dos dias habiles para
cuestiones urgentes o de gravedad. Adicionalmente, elaborara los informes necesarios

para dar respuesta a requerimientos legales y procesos de aseguramiento de la calidad.

CLAUSULA 13.- PLAZO DE GARANTIA

Se establece un plazo de garantia del contrato de SEIS MESES, cuyo cOmputo se iniciara

desde la fecha de recepcion o conformidad de los trabajos.

Hasta que no tenga lugar la finalizacién del periodo de garantia, el adjudicatario del contrato
respondera de la correcta realizacién de los trabajos, sin que sea eximente ni le otorgue
derecho alguno la circunstancia de que los representantes de la Agencia los hayan
examinado o reconocido durante su elaboracibn o aceptado en comprobaciones,
valoraciones, certificaciones o recepciones parciales e incluso en la recepcion total del
trabajo, en prevision de la posible existencia de vicio o fallos ocultos en los trabajos

efectuados.

Exp.: ECON/000019/2019 Pagina 40 de 123

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl”
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981367649959761635407



. ) R
@ madrid e T R T
Comunidad de Madrid

CLAUSULA 14.- PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS |

Todos los informes, estudios y documentos, asi como los productos y subproductos
elaborados por el contratista como consecuencia de la ejecucion del contrato seran
propiedad de Madrid Digital, quien podra reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o

parcialmente, sin que pueda oponerse a ello el adjudicatario autor de los trabajos.

El adjudicatario renunciard expresamente a cualquier derecho que sobre los trabajos
realizados como consecuencia de la ejecucion del contrato pudiera corresponderle, y no
podra hacer ningun uso o divulgacion de los informes, estudios y documentos 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.

Especificamente todos los derechos de explotacién y titularidad de los servicios y productos
elaborados durante la ejecucion del contrato, corresponden Unicamente a la Comunidad de

Madrid y, particularmente, a la Agencia.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl”
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CLAUSULA 15.- DERECHOS SOBRE EL HARDWARE, SOFTWARE E
INFRAESTRUCTURAS DE MADRID DIGITAL

El contratista no adquiere ningln derecho sobre el hardware (material), software
(aplicativos) e infraestructuras propiedad de la Agencia, 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 informacion obtenida en la actividad desarrollada como
consecuencia de la ejecucién del contrato, no pudiendo transmitir dicho conocimiento, sin el

consentimiento expreso y escrito de Madrid Digital.

CLAUSULA 16.- DOCUMENTACION DE LOS TRABAJOS

La documentacion generada durante la ejecucién del contrato sera propiedad exclusiva de
la Agencia sin que el contratista pueda conservarla, ni obtener copia de la misma o facilitarla

a terceros sin la expresa autorizacion de la Agencia.

Toda la documentacion se entregara en castellano, correctamente encuadernada y con
la cantidad de copias que se determinen para cada documento. Asimismo, se entregara
dicha documentacidn en el soporte electrénico que se acuerde para facilitar el tratamiento y

reproduccion de los mismos.

El adjudicatario debera suministrar a la Agencia las nuevas versiones de la documentacion
gue se vayan produciendo, manteniendo una adecuada ordenacion y trazabilidad sobre los
mismos, asi como sobre su versionado. También se entregaran, en su caso, los documentos
sobre los que se ha basado el disefio de las operaciones, documentos de trabajo previos,

etc., en idéntico soporte a los anteriores.

La Agencia supervisara la calidad de todos los trabajos entregados. Como norma general, y
si no se especifica lo contrario, todos los trabajos dispondran de un periodo de cuarenta y
cinco dias naturales para su examen y aprobacioén, pasado el cual se daran por aprobados

si la Comunidad de Madrid no hace indicacion contraria.
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CLAUSULA 17.- PROPOSICION TECNICA: ESTRUCTURA NORMALIZADA Y
CONTENIDOS

En el presente apartado se describe el formato, la estructura y contenido sequn la cual

debera elaborarse la documentacion de las ofertas técnicas presentadas por cada uno

de los licitadores. Las propuestas para la ejecucién de los servicios solicitados deberan dar
una respuesta clara, completa y detallada del servicio solicitado, teniendo en cuenta los

requerimientos recogidos en el presente Pliego.

Con cardcter obligatorio la oferta debera presentarse en un formato compatible con las
herramientas instaladas en Madrid Digital (aplicaciones de ofimética de Microsoft), siendo el

idioma utilizado en toda la documentacion aportada el idioma castellano.

La Oferta Técnica requerida se deberd incluir en el Sobre N° 2-, segln se indica en el Pliego

de Clausulas Administrativas, y el contenido debe cefiirse a lo establecido en los criterios de

adjudicacion cuya cuantificacion dependa de un juicio de valor, asi como toda aquella

informacién que, con caracter general, el licitador estime conveniente aportar.

La oferta se presentara en el siguiente formato:

- Oferta completa: un Unico documento que no podra exceder en ningln caso de las
aproximadamente 50 pdginas a una sola cara con espaciado de interlineado 1,5y
tamafio de letra equivalente al tipo “Arial” de 11 pt.).

La oferta completa incluird un cuadro donde se detallara la oferta en relacién a cada
uno de los criterios de adjudicacién, explicando su aportaciéon de valor a cada uno de
los criterios de adjudicacion.

Todas aquellas mejoras sobre los requisitos minimos exigidos que el licitador
comprometa en su oferta no supondran un coste adicional al importe del contrato.

Nota: Todos los licitadores podran adjuntar en el (Sobre n° 2 “Documentacion Técnica”),

junto a la documentacion técnica requerida, un Resumen Ejecutivo - de dos paginas como

maximo -, en el gue expongan de forma esquematica y comprensible el contenido técnico

de su oferta.
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CLAUSULA 18.-  PLAZO DE EJECUCION |

El plazo de ejecucién del contrato sera de VEINTICINCO MESES, comprendidos entre el
1 de noviembre de 2019y el 30 de noviembre de 2021, de conformidad con los hitos que

se detallan a continuacion:

e Fase de Transicion de Entrada: Esta primera fase tendra una duracion de 1 mes,

comprendida entre el 1 y el 30 de noviembre de 2019.

e Fasede Pleno Servicio: Esta fase tendra una duracién de 24 meses, comprendida
entre el 1 de diciembre de 2019 y el 30 de noviembre de 2021.

e Fase de Devolucién del Servicio: Esta fase tendra una duracion de 1 mes,

comprendida entre el 1 y el 30 de noviembre de 2021.

Si en la fecha de inicio de la prestacion del servicio, los trabajos objeto del contrato no
hubieran comenzado y no se pudiera contar en tal fecha con la disponibilidad del equipo
necesario para la ejecucion de los mismos, Madrid Digital quedaréa facultada para instar la

resolucién del contrato.
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CLAUSULA 109.-
TECNICAS

CONSULTAS SOBRE EL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES

Durante el periodo de licitacion y ante cualquier necesidad de aclaracién 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 informacion

gue consideren necesarias para elaborar su oferta.

La direccion de correo donde los licitadores deberan dirigir sus consultas o aclaraciones es

la siguiente:

MD_CONSULTAS_PLIEGO_PAP@madrid.org

Los licitadores deberan identificar, a un Unico responsable de la oferta, que sera durante al

periodo de licitacion, el interlocutor Unico con la Agencia, para cualquier tipo de consulta o

aclaracion sobre los términos expuestos en el presente Pliego, no admitiéndose ninguna

consulta o aclaracion de persona distinta a la sefialada.

Asi mismo los licitadores para formular sus consultas o aclaraciones deberan cumplimentar

la siguiente plantilla:

N° Cuestion e/ Pagina Parrafo Descripcion de la Consulta
Apartado
1
2

Por su parte, la Agencia, se compromete a responder con la suficiente antelacion,

distribuyendo, entre todos los licitadores, todas las respuestas a las consultas y aclaraciones

efectuadas, sin identificar la procedencia de ellas.

La Agencia se compromete a responder en los términos indicados en la Clausula 10 del

Pliego de Clausulas Administrativas.
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CLAUSULA 20-  GLOSARIO |

Se establecen a continuacion definiciones de términos utilizados en el presente pliego de

cara a aclarar y evitar confusiones en la interpretacién del clausulado del mismo.
= Usuario: Persona que utiliza los servicios que presta Madrid Digital. Aplicandose a:
0 Personal de la Comunidad de Madrid
o Personal de Madrid Digital.

o Personal que utiliza servicios de la Comunidad de Madrid y que pertenece a

otras administraciones publicas.

o Personal de entidades publicas con convenios especificos de prestacion de

servicios.

o Empleados de la administracion de justicia y de los érganos judiciales de la

Comunidad de Madrid que utilizan los servicios de Madrid Digital.

o Personal de entidades privadas que utilizan los sistemas de informacion de

la Comunidad de Madrid bajo requisito de la misma.

o0 Personal de empresas externas que prestan servicios para la Comunidad de
Madrid.

» Incidencia: Es cualquier suceso que no forma parte de la operacién normal de un
servicio, y que causa o puede causar, una interrupcion o reduccion de la calidad

del mismo.

o Incidencia Técnica en el proceso de puesta en produccidn: es aquella

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl”
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incidencia que impide el uso normal de un médulo técnico de aplicaciéon o
producto comercial debido a la ejecucién de las tareas de puesta en

produccién de aplicaciones o productos comerciales.

= Peticion: Es toda aquella solicitud que el usuario realiza en relacién a los servicios
gue se prestan desde la Unidad de Puesta en Produccién (dentro del marco de los

servicios objeto del contrato).

= Consulta: Peticion de informacion sobre los procesos de puesta en produccion y

de cualquier servicio objeto del contrato.

» Modulo técnico de aplicacion: Desarrollo Software que forma parte de un
Sistema de Informacion y que esta desarrollado en una determinada tecnologia

dentro de los estandares de Madrid Digital.
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= Producto comercial: Desarrollo Software de Terceros que forma parte de un

Sistema de Informacion y desarrollado en la tecnologia propia del producto.

= PPRO: Modulo técnico desarrollado segun los estandares de Madrid Digital y que
contiene todo el catalogo de Software instalado y su relacion con Bases de Datos y

Servidores, necesario para los trabajos objeto del presente pliego.

» GPAP: Gestion de Peticiones de Puesta en Producciéon. Modulo técnico
desarrollado segun los estandares de Madrid Digital donde se gestionan todas las

solicitudes de peticiones a la Unidad de Puesta en Produccion de Aplicaciones.

La Directora de Produccién y Gestion de Infraestructuras.

Firmado digitalmente por JULIA MOLINA FRANQUELO
Emitido por RACER

Fecha: 2019.06.18 17:26:08 CEST

Huelladig.: 8fe70c221c58908f 7ff7009dcede543e15cf 19fe

Fdo.: Julia Molina Franquelo
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ANEXO I: GESTION DE LA SEGURIDAD |

1.1 Normativa

Los contratos que impliquen el tratamiento de datos de caracter personal deberan
respetar en su integridad el Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del
Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccidn de las personas fisicas en lo
gue respecta al tratamiento de datos personales (RGPD), y la normativa
complementaria.

Para el caso de que la contratacion implique el acceso del contratista a datos de
caracter personal de cuyo tratamiento sea responsable la entidad contratante, aquél
tendra la consideracién de encargado del tratamiento. En este supuesto, el acceso a
esos datos no se considerard comunicacion de datos, cuando se cumpla lo previsto
en el articulo 28 del RGPD. En todo caso, las previsiones de este deberan de constar
por escrito.

La Agencia Madrid Digital, en virtud de lo previsto en el articulo 10 de la Ley 7/2005,
de 23 de diciembre, de medidas fiscales y administrativas de la Comunidad de Madrid
(BOE num. 52, Jueves 2 marzo 2006) y lo establecido en la citada Disposicion
adicional 252 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, actuard en calidad de Encargado
del Tratamiento de la Comunidad de Madrid en el ambito de su competencia. Y como
Responsable del Tratamiento para aquellos tratamientos asi previsto en el registro de
actividades de tratamiento (www.comunidad.madrid/gobierno/informacion-juridica-
legislacion/proteccion-datos).

1.2 Obligaciones del Adjudicatario en calidad de Encargado del Tratamiento

Para el cumplimiento del objeto de este pliego, el adjudicatario debera tratar los datos
personales de los cuales la Agencia Madrid Digital es Responsable o Encargado del
Tratamiento de la manera que se especifica mas adelante, en el apartado denominado
“Tratamiento de datos personales”.

Ello conlleva que el adjudicatario actlie en calidad de Encargado del Tratamiento vy,
por tanto, tiene el deber de cumplir con la normativa vigente en cada momento,
tratando y protegiendo debidamente los Datos Personales.
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Si el adjudicatario destinase los datos a otra finalidad, los comunicara o los utilizara
incumpliendo las estipulaciones del contrato y/o la normativa vigente, sera
considerada también como Responsable del Tratamiento, respondiendo de las
infracciones en que hubiera incurrido personalmente.

En caso de que como consecuencia de la ejecucion del contrato resultara necesario
en algin momento la modificacion de lo estipulado en el apartado referido al
“Tratamiento de Datos Personales”, el adjudicatario lo requerira razonadamente y
sefalara los cambios que solicita. En caso de que la Agencia Madrid Digital estuviese
de acuerdo con lo solicitado emitiria un apartado referido al “Tratamiento de Datos
Personales” actualizado, de modo que el mismo siempre recoja fielmente el detalle
del tratamiento.

De conformidad con lo previsto en el articulo 28 del RGPD, el adjudicatario garantiza
el cumplimiento de las siguientes obligaciones, complementadas con lo detallado en
el apartado referido al “Tratamiento de Datos Personales:

a) Tratar los Datos Personales conforme a las instrucciones documentadas en el
presente Pliego o demas documentos contractuales aplicables a la ejecucion del
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contrato y aquellas que, en su caso, reciba de la Agencia Madrid Digital por escrito
en cada momento. El adjudicatario informara inmediatamente a la Agencia Madrid
Digital cuando, en su opinién, una instruccion sea contraria a la normativa de
proteccion de Datos Personales aplicable en cada momento.

b) No utilizar ni aplicar los Datos Personales con una finalidad distinta a la ejecucion
del objeto del Contrato.

c) Tratar los Datos Personales de conformidad con los criterios de seguridad y el
contenido previsto en el articulo 32 del RGPD, asi como observar y adoptar las
medidas técnicas y organizativas de seguridad necesarias o convenientes para
asegurar la confidencialidad, secreto e integridad de los Datos Personales a los
gue tenga acceso. En particular, y sin caracter limitativo, se obliga a aplicar las
medidas de proteccion del nivel de riesgo y seguridad detallados en el apartado
referido al “Tratamiento de Datos Personales”.

d) Mantener absoluta confidencialidad sobre los Datos Personales a los que tenga
acceso para la ejecucion del contrato asi como sobre los que resulten de su
tratamiento, cualquiera que sea el soporte en el que se hubieren obtenido. Esta
obligacion se extiende a toda persona que pudiera intervenir en cualquier fase del
tratamiento por cuenta del adjudicatario, siendo deber del adjudicatario instruir a
las personas que de él dependan, de este deber de secreto, y del mantenimiento
de dicho deber adn después de la terminacion de la prestacion del Servicio o de
su desvinculacion.

e) Llevar un listado de personas del equipo prestador del servicio que estan
autorizadas para tratar los Datos Personales objeto de este pliego, asi como los
roles asignados a cada una de ellas y la relacidn de permisos y perfiles autorizados
gue son estrictamente necesarias para el desempefio de las funciones
encomendadas. Garantizar que cada una de las personas del equipo prestador
del servicio se comprometen, de forma expresa y por escrito, a respetar la
confidencialidad, y a cumplir con las medidas de seguridad correspondientes, de
las que les debe informar convenientemente. Y mantener a disposicion de la
Agencia Madrid Digital dicha documentacién acreditativa.
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f) Garantizar la formacidén e informacioén necesaria en materia de proteccion de Datos
Personales de las personas autorizadas a su tratamiento.

g) Salvo que cuente en cada caso con la autorizacion expresa de la Agencia Madrid
Digital, no comunicar (ceder) ni difundir los Datos Personales a terceros, ni
siquiera para su conservacion.

h) Nombrar Delegado de Proteccién de Datos en caso de que sea necesario segun
el RGPD, o alternativamente, nombrar Responsable de Seguridad del Servicio del
adjudicatario a efectos de proteccion de los Datos Personales en calidad de
responsable del cumplimiento de la regulacién del tratamiento de Datos
Personales, en las vertientes legales/formales y en las de seguridad. Asi como
comunicar la identidad y datos de contacto de la(s) persona(s) fisica(s)
designada(s) por el adjudicatario.
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Una vez finalizada la prestacion contractual objeto del presente Pliego, se
compromete, a devolver (i) los Datos Personales a los que haya tenido acceso;
(ii) los Datos Personales generados por el adjudicatario por causa del tratamiento;
y destruir (iii) los soportes y documentos en que cualquiera de estos datos consten
cuando no tengan la consideracion de entregable del servicio contratado, sin
conservar copia alguna; salvo que se permita o requiera por ley o por norma de
derecho comunitario su conservacion, en cuyo caso no procederd la destruccion.
El Encargado del Tratamiento podra, no obstante, conservar los datos durante el
tiempo que puedan derivarse responsabilidades de su relacion con la Agencia
Madrid Digital. En este Ultimo caso, los Datos Personales se conservaran
bloqueados y por el tiempo minimo, destruyéndose de forma segura y definitiva al
final de dicho plazo.

Segun corresponda, llevar a cabo las instrucciones para el tratamiento de los
Datos Personales en los sistemas/dispositivos de tratamiento, manuales y
automatizados, y en las ubicaciones que se especifiquen, equipamiento que podra
estar bajo el control de la Agencia Madrid Digital o bajo el control directo o indirecto
del adjudicatario, u otros que hayan sido expresamente autorizados por escrito por
la Agencia Madrid Digital, segun se establezca en su caso, y Unicamente por los
usuarios o perfiles de usuarios asignados a la ejecucién del objeto de este Pliego.

Salvo que se indique otra cosa en el apartado referido al “Tratamiento de Datos
Personales” o se instruya asi expresamente por la Agencia Madrid Digital, a tratar
los Datos Personales dentro del Espacio Econémico Europeo u otro espacio
considerado por la normativa aplicable como de seguridad equivalente, no
tratdndolos fuera de este espacio ni directamente ni a través de cualesquiera
subcontratistas autorizados conforme a lo establecido en este Pliego o demas
documentos contractuales, salvo que esté obligado a ello en virtud del Derecho de
la Union o del Estado miembro que le resulte de aplicacion.

En el caso de que por causa de Derecho nacional o de la Unién Europea el
adjudicatario se vea obligado a llevar a cabo alguna transferencia internacional de
datos, el adjudicatario informaré por escrito a la Agencia Madrid Digital de esa
exigencia legal, con antelacién suficiente a efectuar el tratamiento, y garantizara
el cumplimiento de cualesquiera requisitos legales que sean aplicables a la
Agencia Madrid Digital, salvo que el Derecho aplicable lo prohiba por razones
importantes de interés publico.

Con el objeto de dar cumplimiento al articulo 33 RGPD, comunicar a la Agencia
para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid, de forma inmediata y a
mas tardar en el plazo de 72 horas, cualquier violacion de la seguridad de los datos
personales a su cargo de la que tenga conocimiento, juntamente con toda la
informacioén relevante para la documentacion y comunicaciéon de la incidencia o
cualquier fallo en su sistema de tratamiento y gestién de la informacion que haya
tenido o pueda tener que ponga en peligro la seguridad de los Datos Personales,
su integridad o su disponibilidad, asi como cualquier posible vulneracién de la
confidencialidad como consecuencia de la puesta en conocimiento de terceros de
los datos e informaciones obtenidos durante la ejecucién del contrato. Comunicara

Exp.: ECON/000019/2019 Pagina 50 de 123

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv H"H ||I ‘l ||
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981367649959761635407



. ) R
@ madrid e T R T
Comunidad de Madrid

con diligencia informacion detallada al respecto, incluso concretando qué
interesados sufrieron una pérdida de confidencialidad.

m) Cuando una persona ejerza un derecho (de acceso, rectificacién, supresion y
oposicion, limitacién del tratamiento, portabilidad de datos y a no ser objeto de
decisiones individualizadas automatizadas, u otros reconocidos por la normativa
aplicable) ante el Encargado del Tratamiento, éste debe comunicarlo a la Agencia
Madrid Digital con la mayor prontitud. La comunicacién debe hacerse de forma
inmediata y en ningln caso mas alla del dia laborable siguiente al de la recepcién
del ejercicio de derechos, juntamente, en su caso, con la documentacion y otras
informaciones que puedan ser relevantes para resolver la solicitud que obre en su
poder, e incluyendo la identificacién fehaciente de quien ejerce el derecho. Asistira
a la Agencia Madrid Digital, siempre que sea posible, para que ésta pueda cumplir
y dar respuesta a los ejercicios de Derechos.

n) Colaborar con la Agencia Madrid Digital en el cumplimiento de sus obligaciones
en materia de (i) medidas de seguridad, (ii) comunicaciéon y/o notificacion de
brechas (logradas e intentadas) de medidas de seguridad a las autoridades
competentes o los interesados, y (iii) colaborar en la realizacion de evaluaciones
de riesgos e impacto relativas a la proteccion de datos personales y consultas
previas al respecto a las autoridades competentes; teniendo en cuenta la
naturaleza del tratamiento y la informacion de la que disponga.

Asimismo, pondra a disposicion de la Agencia Madrid Digital, a requerimiento de
esta, toda la informacién necesaria para demostrar el cumplimiento de las
obligaciones previstas en este Pliego y demas documentos contractuales y
colaborara en la realizacion de auditoras e inspecciones llevadas a cabo, en su
caso, por la Agencia Madrid Digital.

0) En los casos en que la normativa asi lo exija (ver art. 30.5 RGPD), llevar, por
escrito, incluso en formato electrénico, y de conformidad con lo previsto en el
articulo 30.2 del RGPD un registro de todas las categorias de actividades de
tratamiento efectuadas por cuenta de la Agencia Madrid Digital, que contenga, al
menos, las circunstancias a que se refiere dicho articulo.

p) Disponer de evidencias que demuestren su cumplimiento de la normativa de
proteccién de Datos Personales y del deber de responsabilidad activa, como, a
titulo de ejemplo, certificados previos sobre el grado de cumplimiento o resultados
de auditorias, que habra de poner a disposicion de la Agencia Madrid Digital a
requerimiento de esta. Asimismo, durante la vigencia del contrato, pondra a
disposicién de Agencia Madrid Digital toda informacion, certificaciones y auditorias
realizadas en cada momento.

g) Derecho de informar: El encargado del tratamiento, en el caso de realizar la
recogida de los datos personales, debe facilitar a los interesados la informacién
relativa a los tratamientos de datos que se van a realizar. La redaccién y el formato
en que se facilitara la informacién se debe aprobar por la Agencia Madrid Digital
antes del inicio de la recogida de los datos.

La presente clausula y las obligaciones en ella establecidas constituyen el contrato de
encargo de tratamiento entre la Agencia Madrid Digital y el adjudicatario a que hace
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referencia el articulo 28.3 RGPD. Las obligaciones y prestaciones que aqui se
contienen no son retribuibles de forma distinta de lo previsto en el presente pliego y
demés documentos contractuales y tendran la misma duracion que la prestacion de
Servicio objeto de este pliego y su contrato, prorrogadndose en su caso por periodos
iguales a éste. No obstante, a la finalizacion del contrato, el deber de secreto
continuara vigente, sin limite de tiempo, para todas las personas involucradas en la
ejecucién del contrato.

Para el cumplimiento del objeto de este pliego no se requiere que el adjudicatario
acceda a ningun otro Dato Personal responsabilidad de la Agencia Madrid Digital y
gue no esté referido en el presente pliego, y por tanto no esti autorizado en caso
alguno al acceso o tratamiento de otro dato, que no sean los especificados en el
apartado referido al “Tratamiento de Datos Personales”. Si se produjera una incidencia
durante la ejecucién del contrato que conllevara un acceso accidental o incidental a
Datos Personales responsabilidad de la Agencia Madrid Digital no contemplados en
el apartado referido al “Tratamiento de Datos Personales” el adjudicatario debera
ponerlo en conocimiento de Agencia Madrid Digital, en concreto de su Delegado de
Proteccién de Datos (Direccion de Seguridad Corporativa), con la mayor diligencia y
a mas tardar en el plazo de 72 horas.

1.3 Obligaciones de la Agencia Madrid Digital para la prestacién del servicio

a) Facilitar el acceso del encargado a los datos a los que se refiere el apartado
primero del apartado referido al “Tratamiento de Datos Personales”.

b) Supervisar el tratamiento, incluida la realizacion de inspecciones y auditorias.

1.4 Sub-encargos de tratamiento asociados a Subcontrataciones

Cuando el pliego permita la subcontratacién de actividades objeto del servicio
contratado, y en caso de que el adjudicatario pretenda subcontratar con terceros la
ejecucion del contrato y el subcontratista, si fuera contratado, deba acceder a Datos
Personales, el adjudicatario lo pondra en conocimiento previo de la Agencia Madrid
Digital, identificando qué tratamiento de datos personales conlleva, para que la
Agencia Madrid Digital decida, en su caso, si otorgar 0 no su autorizacion a dicha
subcontratacion.
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En todo caso, para autorizar la contratacion, es requisito imprescindible que se
cumplan las siguientes condiciones (si bien, aun cumpliéndose las mismas,
corresponde a la Agencia Madrid Digital la decisién de si otorgar, o no, dicho
consentimiento):

a) Que el tratamiento de datos personales por parte del subcontratista se ajuste a la
legalidad vigente, lo contemplado en este pliego y a las instrucciones de la Agencia
Madrid Digital.

b) Que el adjudicatario y la empresa subcontratista formalicen un contrato de encargo
de tratamiento de datos en términos no menos restrictivos a los previstos en el
presente pliego, el cual serd puesto a disposicién de la Agencia Madrid Digital a
su mera solicitud para verificar su existencia y contenido.

El adjudicatario informara a la Agencia Madrid Digital de cualquier cambio previsto en
la incorporacién o sustitucion de otros subcontratistas, dando asi a la Agencia Madrid
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Digital la oportunidad de otorgar el consentimiento previsto en esta clausula. La no
respuesta de la Agencia Madrid Digital a dicha solicitud por el contratista equivale a
oponerse a dichos cambios.

1.5 Tratamiento de datos personales

Madrid Digital solo autorizara al adjudicatario a acceder a datos de caracter personal
en aquellos supuestos en que resulte imprescindible para la ejecucién del contrato, en
cuyo caso el adjudicatario asumira la condicién de encargado de tratamiento conforme
al articulo 28 del Reglamento General de Proteccion de Datos, con las obligaciones
gue lleva aparejadas.

Salvo autorizacion expresa y por escrito de Madrid Digital, el adjudicatario tendra
prohibido el acceso a los datos personales que se conserven en cada una de las
dependencias o0 sistemas a cuyo interior o contenido deba de acceder. En
consecuencia, el adjudicatario habra de impartir las instrucciones oportunas a su
personal para que éste se abstenga de examinar el contenido de los documentos que,
en soporte informatico, en soporte papel o en cualquier otro tipo de soporte, se
encuentre en el interior de las dependencias o sistemas en los que desarrollen sus
actividades.

Las actividades de tratamiento a las que pudiera tener acceso el adjudicatario, en
aquellos supuestos en que resulte imprescindible para la ejecucion del contrato, se
encuentran enmarcadas por la norma de la Comunidad de Madrid relativa a las
funciones y competencias del Responsable del Tratamiento, asi como lo recogido en
el Registro de Actividades de Tratamiento publicado en
www.comunidad.madrid/gobierno/informacion-juridica-legislacion/proteccion-datos

En concreto, el Encargado de Tratamiento realizara los siguientes tratamientos en el
marco de dicha prestacion de servicios: Recogida, Registro, Consulta, Modificacion,
Supresion y Conservacion.

1.6 Deber de Informacion

Los datos de cardcter personal del adjudicatario seran tratados por la Agencia Madrid
Digital para ser incorporados al sistema de tratamiento “Gestién de los expedientes
de adquisiciéon y contratacién”, 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.
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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, supresién 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-
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Madrid o] en la direccién 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
guedarda 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
gue sea necesario para cumplir con la finalidad para la que se recabaron.

Sequridad en la utilizacion de medios electrénicos

1.7 Normativa

El adjudicatario esta obligado al cumplimiento de lo dispuesto en el Esquema Nacional
de Seguridad, ENS, (Real Decreto 3/2010 de 8 enero) en lo referido a la adopcién de
medidas de seguridad de las soluciones tecnoldgicas o la prestacion de servicios
ofertados.

El adjudicatario debera concienciar regularmente al personal acerca de su papel y
responsabilidad para que la seguridad del sistema y de los servicios prestados alcance
los niveles exigidos.

Se formara regularmente al personal en aquellas materias que requieran para el
desempefio de sus funciones, en cuanto al servicio prestado.

1.8 Conformidad con el Esquema Nacional de Seguridad

La Resolucion de 13 de octubre de 2016, de la Secretaria de Estado de
Administraciones Publicas, por la que se aprueba la Instruccion Técnica de Seguridad
de conformidad con el Esquema Nacional de Seguridad, determina que cuando los
operadores del sector privado presten servicios o provean soluciones a las entidades
publicas, a los que resulte exigible el cumplimiento del Esquema Nacional de
Seguridad, deberan estar en condiciones de exhibir la correspondiente Declaracion o
Certificacion de Conformidad con el Esquema Nacional de Seguridad segun
corresponda.
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Por ello, Madrid Digital podra solicitar en todo momento al adjudicatario los
correspondientes informes de Autoevaluacidon o Auditoria, al objeto de verificar la
adecuacion e idoneidad de lo manifestado en las Declaraciones o Certificados de
Conformidad, salvo en aquellos casos en que las exigencias de proporcionalidad en
cuanto a los riesgos asumidos no lo justifiquen a juicio del responsable de contrato.

Medidas de Seguridad

1.9 Documentaciéon de seguridad

El adjudicatario debera poseer al inicio de la prestacién de los servicios, los siguientes
documentos, los cuales deberan estar permanentemente actualizados y a disposicion
de la Agencia a lo largo de la ejecucion del contrato:

a) Un documento denominado “Politica de Seguridad”, que estara basada en la
Politica de Seguridad Corporativa de la Agencia, que consistird en un documento
de alto nivel que defina lo que significa la 'Seguridad de la Informacién' en la
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organizacion y aplicable al servicio prestado. El documento deber4 estar accesible
por todos los miembros de la organizacién y redactado de forma sencilla, precisa
y comprensible.

b) Un documento denominado “Documento de Seguridad” coherente con los hitos y
medidas de seguridad que se exigen en la presente clausula y que recoja la
informacién estructurada y ordenada de forma que describa la relacién de las
medidas de seguridad propuestas por el adjudicatario para dar respuesta a lo
contenido en el presente pliego y que acredite la forma en la que se procedera al
cumplimiento de las mismas. Asimismo, debera, identificar las responsabilidades
asociadas, con indicacion expresa de la identidad del Responsable de Seguridad
del Servicio y del Delegado de Proteccion de Datos del adjudicatario.

1.10 Confidencialidad y deber de secreto

El adjudicatario se compromete de forma especifica a tratar como confidencial toda
aquella informacién responsabilidad de Madrid Digital a la que pueda tener acceso,
con motivo de la prestacién de sus servicios y se compromete a que dichos datos
permanezcan secretos incluso después de finalizado el presente Acuerdo.

Debiendo el adjudicatario mantener dicha informacion en reserva y secreto y no
revelarla de ninguna forma, en todo o en parte, a ninguna persona fisica o juridica que
no sea parte del contrato.

A estos efectos, el adjudicatario se compromete a tomar, respecto de sus empleados
o colaboradores, las medidas necesarias para que resulten informados de la
necesidad del cumplimiento de las obligaciones que le incumben como encargado de
tratamiento y que, en consecuencia, deben respetar, asi como a garantizar que los
datos personales que conozcan en virtud de la prestacion del servicio permanecen
secretos incluso después de finalizado el presente Acuerdo por cualquier causa.

Dicha obligacién de informacion a los empleados y colaboradores del adjudicatario se
llevara a cabo de modo tal que permita la documentacién y puesta a disposicion de la
Agencia Madrid Digital del cumplimiento de aquella obligacion.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl”
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981367649959761635407
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ANEXO II: FICHAS DE LOS SERVICIOS, ANS y PENALIDADES |

Introduccién

El presente documento contiene un catdlogo inicial de los servicios a asumir por el

adjudicatario del presente contrato.

Para cada uno de los servicios se definen uno o varios ANS de tiempo. También se define

un ANS de calidad, genérico para todos los servicios.

El adjudicatario estara obligado a cumplir todos los ANS definidos, con el objetivo de

mantener el nivel de calidad de los Servicios prestados por la Unidad de Puesta en

Produccién de aplicaciones.

Durante la ejecucion del contrato y siempre de acuerdo con el adjudicatario, a través del
Comité de Seguimiento del contrato, se podran redefinir los servicios relacionados en este

catalogo y acordar diferentes ANS.

También se define el sistema de penalizaciones a aplicar, en caso de incumplimiento de los
ANS definidos.

Durante el periodo de ejecucion del contrato, el adjudicatario se compromete a asumir los
nuevos servicios derivados de los sistemas implantados, ya sea por la evolucidon natural de
las soluciones ya implantadas, como por la implantaciéon de nuevas arquitecturas, que se
definiran a través del Comité de Seguimiento Madrid Digital y que seran incluidos en el

presente catalogo de servicios.

Para el calculo de ANS se tendra en cuenta la siguiente definicion:

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv Hl”
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981367649959761635407

- Hora Laborable: Se entiende por horas laborables para el calculo de ANS las
comprendidas en la franja horaria de lunes a viernes no festivos entre las 8:00
a 22:00 horas, tal y como se refleja en el Apartado 8.1 del presente pliego.

- Dia Laborable: Se entiende por dias laborables para el calculo de ANS los
comprendidos en la franja horaria de lunes a viernes no festivos, tal y como se
refleja en el Apartado 8.1 del presente pliego.

- Estados de las solicitudes:

0 Solicitada: Estado inicial en el que queda la peticibn cuando es
solicitada a través de la herramienta de Gestién de Peticiones de Puesta
en Produccion (GPAP).

0 Preparada: Estado al cual pasa una peticion en GPAP, una vez revisada

y no habiéndose encontrado problemas técnicos para su realizacion.
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0 En Proceso: Estado al cual pasa una peticion en GPAP, una vez que
comienza su realizacion.
0 Realizada: Estado al cual pasa una peticion en GPAP, una vez que

finaliza correctamente su realizacion.

2.1 Servicios de Recepcion, Planificacion y Atencion de Peticiones

Servicio de recepcion y planificacion de peticiones

Datos generales

Nombre Servicio de recepcion y planificacién de peticiones

ID PPRO_SRPP Tipo Atencién de Peticiones

Descripcién general

Recepcidn, analisis y planificacion de las peticiones de puesta en produccion.

Caracteristicas funcionales

Ambito

Se aplica a cualquier peticion de puesta en produccion de aplicaciones objeto de dicho contrato.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestién de Peticiones de Puesta en Produccion).

Descripcion funcional

Este servicio atendera la recepcidon y analisis de cualquier peticion de puesta en produccién, venga
normalizada o no, e independientemente de su entorno tecnolégico.

Si la peticién debe ser atendida por el servicio, se planificara, en funcién de su prioridad (normal o urgente),
informando adecuadamente al peticionario.

Si la peticion no debe ser atendida por el servicio, también se debera informar adecuadamente al peticionario.

Restricciones

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnol6gicos

Este servicio debe cubrir la recepcién, analisis y planificacion de cualquier peticiéon de puesta en produccion
en las herramientas definidas para este servicio, siendo la actual:

e GPAP - Aplicacién Java sobre Tomcat y Base de Datos ORACLE.

Pudiéndose durante la ejecucion del contrato implantar las herramientas de recepcion de peticiones que el
Responsable del Contrato (RCMD) determine.
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Datos técnicos de entrega

Los Datos Técnicos se recogen en la solicitud de GPAP segun la tecnologia.

Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Recepcién y planificacion normal

ID PPRO_SRPP/RPO1

Objetivo

Garantizar la recepcién, analisis y devolucién o planificacién, de cualquier peticién recibida, cuya prioridad
sea normal, informando adecuadamente a los peticionarios.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 5 horas.

Métrica

Dentro del flujo de estados de solicitudes establecidos actualmente en los servicios objeto de este contrato,
el ANS al que nos estamos refiriendo, seria el tiempo que transcurre desde que la solicitud esta en estado
de “solicitada” hasta que pasa a “preparada”.

Intervalo de medida: El periodo de facturacién

Fuente de informacion de los

i~ GPAP - Sistema de Informacién definido para este servicio.

Excepciones:

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de peticiones
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o | dentro del valor objetivo.
menor de 95% de peticiones | menor de 90% de peticiones
dentro del valor objetivo. dentro del valor objetivo.

ANS Tiempo Recepcidn y planificaciéon urgente

ID PPRO_SRPP/RP02

Objetivo
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Garantizar la recepcién, andlisis y devolucién o planificacion, de cualquier peticion recibida, cuya prioridad
sea urgente, informando adecuadamente a los peticionarios.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 30 minutos.

Métrica

Dentro del flujo de estados de solicitudes establecidos actualmente en los servicios objeto de este contrato,
el ANS al que nos estamos refiriendo, seria el tiempo que transcurre desde que la solicitud esta en estado
de “solicitada” hasta que pasa a “preparada”.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los
datos:

GPAP - Sistema de Informacién definido para este servicio.

Excepciones:

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave
Entre: Entre:

oo I
0981367649959761635407

Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Ilgual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.or

mediante el siguiente cddigo seguro de verificacion:
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2.2 Servicios de Instalacion

Servicio de instalacién de nuevos moédulos de aplicaciones

Datos generales

Nombre Servicio de instalacion de nuevos médulos de aplicaciones

ID PPRO_SINA Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Instalacién en cualquiera de los entornos que estén definidos en Madrid Digital, siendo los actuales:
- pre-produccién/calidad, produccion, formacién, desarrollo, mantenimiento y validacion.

Caracteristicas funcionales

Ambito

Se aplica a cualquier instalacion de un nuevo modulo de aplicacion.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccién).

Descripcién funcional

Este servicio atendera la Instalacion en cualquiera de los entornos que estén definidos en Madrid Digital.

Restricciones
Este servicio no cubre:

La instalacion de nuevos mdédulos de aplicaciones en tecnologias no existentes al inicio del contrato. Las
primeras instalaciones en nuevas tecnologias las realizara el personal de la Unidad de Paso a Produccion y
una vez realizada la transferencia de conocimiento, y aprobado en Comité de Seguimiento, pasaran a formar
parte del catalogo de servicios a prestar por el proveedor.

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnologicos

Este servicio debe cubrir la instalacion de nuevos modulos de aplicaciones en los siguientes entornos
tecnologicos:

0 Oracle Forms10G o Oracle Forms12C

0 Java (J2EE) sobre Unix y Linux o Windows

o .NET

o Documentum

0 BO (Business Objects)

o SAP

o Portales sobre tecnologia Fatwire, Joomla y Drupal
0 Productos Comerciales de Terceros

0 BPM (Business Process Management)

0 Fatwire
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Los gestores de Base de datos seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

Oracle 9i/10g/11g/12c (Plataforma mas extendida y de uso habitual)
SQL-Server

Brs

Informix

MySql

O O0OO0oOOo

o

Los servidores web y de aplicaciones seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

0 Apache

1S

Tomcat
WebCache
Weblogic

o JBoss

O O 0O

Datos técnicos de entrega

Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital, en la solicitud de
instalacion, el peticionario debe facilitar:

Plazos de implantacién: normal o urgente.

Ficha de Puesta en Produccién (plantilla que permite detallar los elementos que componen un
determinado médulo de aplicacion y que se deben instalar).

Certificacion de Calidad.

Documento de Autorizacion de Paso a Produccion.

En su caso, autorizaciones necesarias para la instalacion en determinados entornos:

0 Formacién (Autorizacion del Responsable de la Direccién de Formacion).
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Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Instalacién nuevos mdédulos de aplicaciones

ID PPRO_SINA/INO1

Objetivo

Garantizar la instalacion de nuevos médulos de aplicaciones.

Menor o igual a 5 dias laborables para los entornos no productivos (actualmente

ViEler Sl 1 desarrollo, validaciéon y mantenimiento).

Menor o igual a 4 dias laborables para los entornos productivos (actualmente

Ve el 2 Preproduccién/Calidad, Formacién y Produccién.)

Métrica

Numero de dias laborables transcurridos entre el dia de Inicio y Fin.

Inicio: El primer dia correspondera al siguiente dia natural a la recepcion por parte del adjudicatario de
la solicitud. Se contabilizara a partir del momento en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en
forma como en contenido.

Fin: El dia que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacion del servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion
g:teor;t_e 19 IeITEEer o E GPAP - Sistema de Informacién definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencion de otras Unidades, para realizar la instalacion de la aplicacion,
los dias transcurridos entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacién por partes de estas de
que han sido atendidas, no contabilizaran en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la instalacién de la aplicacion. Los dias
transcurridos entre la devolucion realizada al peticionario y la resolucién de los errores por su parte, no
contabilizaran en el plazo establecido.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayorde85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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Servicio de instalacién de modulos de aplicaciones existentes

Datos generales

Nombre Servicio de instalacion de médulos de aplicaciones existentes

ID PPRO_SIAE Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Instalacion en cualquiera de los entornos que estén definidos en Madrid Digital, siendo los actuales:
Pre-produccion/calidad, produccién, formacion, desarrollo, mantenimiento y validacién de un médulo de
aplicacion que ya se encuentre instalado en cualquiera de estos entornos.

Caracteristicas funcionales

Ambito

Se aplica a cualquier instalacion completa en un nuevo entorno de un modulo de aplicacion que ya se
encuentre instalado en otro entorno.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestién de Peticiones de Puesta en Produccion).

Descripcion funcional

Este servicio atendera la instalacion de mddulos de aplicaciones existentes en aquellos entornos donde no
estuvieran previamente instalados o en el mismo entorno donde se encuentre instalado.

Esta nueva instalacién deberd ser una réplica exacta de la instalacion ya existente.

Restricciones

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnolégicos

Este servicio debe cubrir la instalacion de mddulos de aplicaciones existentes en los siguientes entornos
tecnolégicos:

Oracle Forms10G o Oracle Forms12C

Java (J2EE) sobre Unix y Linux 6 Windows

.NET

Documentum

BO (Business Objects)

SAP

BPM (Business Process Management)

Portales sobre tecnologia Fatwire, Joomla y Drupal
Productos Comerciales de Terceros

Fatwire

o

O O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOo
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Los gestores de Base de datos seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

Oracle 9i/10g/11g/12c (Plataforma mas extendida y de uso habitual)
SQL-Server

Brs

Informix

MySql

O O0Oo0Oo0OOo

Los servidores web y de aplicaciones seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

Apache

IS

Tomcat
WebCache
Weblogic
JBoss

O O0Oo0Oo0Oo0o

Datos técnicos de entrega

instalacion, el peticionario debe facilitar:
e Plazos de implantacion: normal o urgente.

determinado modulo de aplicacion y que se deben instalar).

e Certificacion de Calidad.

e Documento de Autorizacién de Paso a Produccion.

e En su caso, autorizaciones necesarias para la instalacion en determinados entornos:
o Formacién (Autorizacion del Responsable de la Direccion de Formacion).

Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital, en la solicitud de

¢ Ficha de Puesta en Produccion (plantilla que permite detallar los elementos que componen un

Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Instalacion de moédulos de aplicaciones existentes

ID PPRO_SIAE/INO1

Objetivo

Garantizar la instalacion de modulos de aplicaciones en otros entornos.

VEler Sl 1 desarrollo, validacién y mantenimiento).

Menor o igual a 5 dias laborables para los entornos no productivos (actualmente

VEler ClEhie 2 Preproduccién/Calidad, Formacién y Produccion.)

Menor o igual a 4 dias laborables para los entornos productivos (actualmente

Métrica
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Numero de dias laborables transcurridos entre el dia de Inicio y Fin.

Inicio: El primer dia correspondera al siguiente dia natural a la recepcidn por parte del adjudicatario de la
solicitud. Se contabilizara a partir del momento en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma
como en contenido.

Fin: El dia que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacion del servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacién

Fuente de informacion de los

el GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencién de otras Unidades, para realizar la instalacion de la aplicacion.
Los dias transcurridos entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacién por partes de estas de
que han sido atendidas, no contabilizaran en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la instalacién de la aplicacion. Los dias
transcurridos entre la devolucion realizada al peticionario y la resolucién de los errores por su parte, no
contabilizaran en el plazo establecido.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave
Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | menor de 90% de peticiones dentro del | objetivo.

dentro del valor objetivo. valor objetivo.
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Servicio de instalacién de nuevos modulos de aplicaciones RTS

Datos generales

Nombre Servicio de instalacion de nuevos médulos de aplicaciones RTS

ID PPRO_SINAR Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Instalacién en el entorno de desarrollo de cualquier médulo nuevo de aplicacién sobre infraestructura nueva
y dedicada a RTS (Renovacion Tecnholégica de Sistemas).

Caracteristicas funcionales

Ambito

Se aplica a cualquier instalacion de un nuevo modulo de aplicacion.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccién).

Descripcién funcional

Este servicio atenderd la instalacion de nuevos médulos de aplicaciones en el entorno de desarrollo sobre las
nuevas infraestructuras dedicadas para Renovacion Tecnologica de Sistemas (RTS). Se trata de
infraestructuras con los altimos niveles de Sistemas operativos, Servidores de Aplicacion, Librerias Java,
etc.

Restricciones

Este servicio no cubre:
e Lainstalacion de nuevos modulos de aplicaciones en el resto de entorno Productivos y No
Productivos.

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnologicos

Este servicio debe cubrir la instalacion de nuevos modulos de aplicaciones en los siguientes entornos
tecnologicos:

Oracle Forms10G o Oracle Forms12C
Java (J2EE) sobre Unix y Linux 6 Windows
.NET

Documentum

BO (Business Objects)

SAP

BPM (Business Process Management)

O O O0OO0O0OO0Oo
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o0 Portales sobre tecnologia Fatwire, Joomla y Drupal
0 Productos Comerciales de Terceros
o Fatwire

Los gestores de Base de datos seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

Oracle 9i/10g/11g/12c (Plataforma mas extendida y de uso habitual)
SQL-Server

Brs

Informix

MySql

O O O0OO0Oo

Los servidores web y de aplicaciones seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

Apache

1S

Tomcat
WebCache
Weblogic
JBoss

O O0OO0OO0O0OOo

Datos técnicos de entrega

Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital, en la solicitud de
instalacion, el peticionario debe facilitar:
e Plazos de implantacion: normal o urgente.

Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Instalaciéon nuevos maédulos de aplicaciones

ID PPRO_SINAR/INO1
Objetivo

Garantizar la instalacion de nuevos médulos de aplicaciones.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 5 dias laborables para el entorno de desarrollo.

Valor Objetivo 2

Métrica
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Numero de dias laborables transcurridos entre el dia de Inicio y Fin.

Inicio: El primer dia correspondera al siguiente dia natural a la recepcion por parte del adjudicatario de la
solicitud. Se contabilizara a partir del momento en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma
como en contenido.

Fin: El dia que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacién del servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacién

Fuente de informacion de los

- GPAP - Sistema de Informacién definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencién de otras Unidades, para realizar la instalacion de la aplicacion.
Los dias transcurridos entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacién por partes de estas de
que han sido atendidas, no contabilizaran en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la instalacion de la aplicacion. Los dias
transcurridos entre la devolucion realizada al peticionario y la resolucion de los errores por su parte, no
contabilizaran en el plazo establecido.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos  del 85% de
Mayor de 90% e igual o | lgual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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Servicio de instalacién de modulos de aplicaciones existentes RTS

Datos generales

Nombre Servicio de instalacion de modulos de aplicaciones existentes RTS

ID PPRO_SIAER Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Instalacion en cualquiera de los entornos no productivos (actualmente desarrollo, validacion y mantenimiento)
de cualquier modulo nuevo de aplicacion sobre infraestructura nueva y dedicada a RTS (Renovacion
Tecnolégica de Sistemas).

Caracteristicas funcionales

Ambito

Se aplica a cualquier instalacion completa en un nuevo entorno de un mddulo de aplicacién que ya se
encuentre instalado en otro entorno.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccién).

Descripcioén funcional

Este servicio atenderd la instalacion de nuevos mddulos de aplicaciones en los entornos no productivos
(actualmente desarrollo, validacién y mantenimiento) sobre las nuevas infraestructuras dedicadas para
Renovacion Tecnolégica de Sistemas (RTS). Se trata de infraestructuras con los Ultimos niveles de Sistemas
operativos, Servidores de Aplicacion, Librerias Java, etc.

Esta nueva instalacidn debera ser una réplica exacta de la instalacién ya existente.

Restricciones

Este servicio no cubre:

e Lainstalacion de médulos de aplicaciones en los entornos productivos (actualmente
Preproduccion/Calidad, Formacién y Produccién.)

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnologicos

Este servicio debe cubrir la instalacion de mdédulos de aplicaciones existentes en los siguientes entornos
tecnolégicos:

0 Oracle Forms10G o Oracle Forms12C
Java (J2EE) sobre Unix y Linux 6 Windows
.NET

Documentum

BO (Business Objects)

SAP

BPM (Business Process Management)

O O0OO0OO0OO0OOo
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o0 Portales sobre tecnologia Fatwire, Joomla y Drupal
0 Productos Comerciales de Terceros
o Fatwire

Los gestores de Base de datos seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

Oracle 9i/10g/11g/12c (Plataforma mas extendida y de uso habitual)
SQL-Server

Brs

Informix

MySq|l

O O O0OO0Oo

Los servidores web y de aplicaciones seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

Apache

1S

Tomcat
WebCache
Weblogic
JBoss

O O0OO0OO0O0OOo

Datos técnicos de entrega

Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital, en la solicitud de
instalacion, el peticionario debe facilitar:
¢ Plazos de implantacion: normal o urgente.

Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Instalacion de moédulos de aplicaciones existentes

ID PPRO_SIAER/INO1
Objetivo

Garantizar la instalacion de modulos de aplicaciones en otros entornos.

Menor o igual a 5 dias laborables para los entornos no productivos (actualmente

Vzlen iz 1 desarrollo, validacién y mantenimiento).

Valor Objetivo 2

Métrica
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Numero de dias laborables transcurridos entre el dia de Inicio y Fin.

Inicio: El primer dia correspondera al siguiente dia natural a la recepcidn por parte del adjudicatario de la
solicitud. Se contabilizara a partir del momento en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma
como en contenido.

Fin: El dia que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacién del servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion
S;teot'e 4% SR ER a2 U GPAP - Sistema de Informacién definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencion de otras Unidades, para realizar la instalacion de la aplicacion.
Los dias transcurridos entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacion por partes de estas de
gue han sido atendidas, no contabilizaran en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la instalacion de la aplicacién. Los dias
transcurridos entre la devolucion realizada al peticionario y la resolucién de los errores por su parte, no
contabilizaran en el plazo establecido.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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2.3 Servicios de Actualizacién

Servicio de actualizacién de componentes

Datos generales

Nombre Servicio de actualizaciéon de componentes

ID PPRO_SMAC Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Actualizacion de componentes de médulo de aplicaciones o producto comercial en los entornos de pre-
produccién/calidad, produccién, formacién, mantenimiento, desarrollo o validacién.

Caracteristicas funcionales

Ambito

Se aplica a cualquier componente que forme parte de una aplicacion o producto comercial ya instalada.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccion).

Descripcién funcional

Este servicio atendera la actualizacion de componentes de cualquier modulo de aplicacién o producto
comercial que ya se encuentre instalada en los entornos de pre-produccion/calidad, produccion, formacion,
mantenimiento, desarrollo y validacion.

La actualizacion de componentes de productos comerciales se realizara si fuera necesario junto al proveedor
del producto

Restricciones

Este servicio se prestard en aquellos entornos en los que tenga competencia de actualizacion la Unidad de
Puesta en Produccion de Aplicaciones y que determinara el Responsable del Contrato de Madrid Digital.
Actualmente para la actualizaciéon de mddulos de aplicaciones solo cubre los entornos de:

0 Pre-Produccién/Calidad

0o Produccion

o Formacion
Para componentes de productos comerciales cubre todos los entornos.

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnolégicos

Este servicio debe cubrir la instalacion de médulos de aplicaciones o productos comerciales existentes en los
siguientes entornos tecnoldgicos:

0 Oracle Forms10G o Oracle Forms12C
0 Java (J2EE) sobre Unix y Linux o Windows
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.NET

Documentum

BO (Business Objects)

SAP

BPM (Business Process Management)

Portales sobre tecnologia Fatwire, Joomla y Drupal
Productos Comerciales de Terceros

O O0OO0OO0O0OOo

o

Los gestores de Base de datos seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

o Oracle 9i/10g/11g/12c (Plataforma mas extendida y de uso habitual)
o SQL-Server

o Brs

0 Informix

o MySql

Los servidores web y de aplicaciones seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

0 Apache

1S

Tomcat
WebCache
Weblogic

o JBoss

O o0 Oo0Oo

Datos técnicos de entrega

Los Datos Técnicos se recogen en la solicitud de GPAP segun la tecnologia.
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Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Actualizacién normal

ID PPRO_SMAC/TNO1

Objetivo

Garantizar las actualizaciones de componentes de médulo de aplicaciones o producto comercial.

Menor o igual a 2 dias laborables para los entornos productivos (actualmente

Vil Gl Preproduccién/Calidad, Formacién y Produccién.)

Menor o igual a 3 dias laborables para los entornos no productivos (actualmente

Vil Gl & desarrollo, validacién y mantenimiento).

Métrica

Dentro del flujo de estados de solicitudes establecidos actualmente en los servicios objeto de este contrato,
el ANS al que nos estamos refiriendo, seria el tiempo que transcurre desde que la solicitud esta en estado
de “en proceso” hasta que pasa a “realizada”.

Debera tenerse en cuenta que se contabilizara el tiempo a partir del momento en que la solicitud recibida
por el Servicio de Puesta en Produccion, sea totalmente correcta, tanto en forma como en contenido, de
acuerdo a los procedimientos establecidos, de lo cual sera informado adecuadamente el peticionario.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencién de otras Unidades, para realizar la actualizacion de la aplicacion,
el tiempo transcurrido entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacién por partes de estas de
gue han sido atendidas, no contabilizara en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la actualizacion de la aplicacién, el tiempo
transcurrido entre la devolucién realizada al peticionario y la resolucién de los errores por su parte, no
contabilizara en el plazo establecido.

Si se trata de un componente de producto comercial, el tiempo de instalacion sera variable en funcion de
los requisitos y de los ANS acordados con el proveedor del producto.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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ANS Tiempo Actualizacion urgente

ID PPRO_SMAC/TUO1

Objetivo

Garantizar las actualizaciones urgentes de componentes de médulo de aplicaciones o producto
comercial debido a incidencias en produccion que estén provocando:

Pérdidas econdmicas directas para Madrid Digital o los usuarios finales.
Imposibilidad de registro de datos masivos

Impacto mediatico sobre la imagen de Madrid Digital u otros organismos/consejerias a las que se da

servicio.

Incapacidad para realizar trdmites oficiales con plazo prefijado.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 3 horas en los entornos Productivos.
Métrica

Dentro del flujo de estados de solicitudes establecidos actualmente en los servicios objeto de este contrato,
el ANS al que nos estamos refiriendo, seria el tiempo que transcurre desde que la solicitud esta en estado
de “en proceso” hasta que pasa a “realizada”.

por el Servicio de Puesta en Produccion, sea totalmente correcta, tanto en forma como en contenido, de
acuerdo a los procedimientos establecidos, de lo cual serd informado adecuadamente el peticionario.

Debera tenerse en cuenta que se contabilizara el tiempo a partir del momento en que la solicitud recibida

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencién de otras Unidades, para realizar la actualizacién de la aplicacién,
el tiempo transcurrido entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacién por partes de estas de
gue han sido atendidas, no contabilizara en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la actualizacion de la aplicacién, el tiempo
transcurrido entre la devolucién realizada al peticionario y la resolucién de los errores por su parte, no
contabilizara en el plazo establecido.

Si se trata de un componente de producto comercial, el tiempo de instalacion sera variable en funcién de
los requisitos y de los ANS acordados con el proveedor del producto.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave
Entre: Entre:
Menos del 85% de peticiones dentro
Mayor de 90% e igual o | Igual o} mayor de | del valor objetivo.
menor de 95% de peticiones | 85% e igual o menor de 90%
dentro del valor objetivo. de peticiones dentro del valor
objetivo.
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Servicio de actualizacion de modelos de datos

Datos generales

Nombre Servicio de actualizacion de modelos de datos

ID PPRO_SMMD Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Actualizacién de modelos de datos de médulo de aplicaciones o producto comercial en los entornos de
pre-produccién/calidad, produccién, formacién, mantenimiento, desarrollo o validacion.

Caracteristicas funcionales

Ambito

Se aplica a cualquier modelo de datos que forme parte de una aplicacion o producto comercial ya instalada.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccion de
Aplicaciones).

Descripcioén funcional

Este servicio atendera la actualizacion de los modelos de datos de cualquier médulo de aplicacion o producto
comercial que ya se encuentre instalada en los entornos de pre-produccién/calidad, produccion, formacion,
mantenimiento, desarrollo y validacion.

La actualizacion de modelos de datos de productos comerciales se realizara si fuera necesario junto al
proveedor del producto.

Restricciones

Este servicio se prestard en aquellos entornos en los que tenga competencia de actualizacion la Unidad de
Puesta en Produccion de Aplicaciones y que determinara el Responsable del Contrato de Madrid Digital.
Actualmente para la actualizaciéon de mddulos de aplicaciones solo cubre los entornos de:

0 Pre-Produccion/Calidad

o0 Produccion

o0 Formacion

Para componentes de productos comerciales cubre todos los entornos.

Este servicio no cubre:
e La Manipulacion de datos.

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnologicos

Los gestores de Base de Datos serdn los siguientes en cualquiera de sus versiones:
0 Oracle 9i/10g/11g/12c (Plataforma mas extendida y de uso habitual)
0 SQL-Server
o Brs
o Informix
0 MySql

Datos técnicos de entrega

Los Datos Técnicos se recogen en la solicitud de GPAP segun la tecnologia.
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Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Actualizacién normal

ID PPRO_SMMD/TNO1

Objetivo

Garantizar las actualizaciones de los modelos de datos que formen parte de una aplicacion o producto
comercial ya instalada.

Menor o igual a 2 dias laborables para los entornos productivos (actualmente

Vil Gl Preproduccién/Calidad, Formacién y Produccién.)

Menor o igual a 3 dias laborables para los entornos no productivos (actualmente

Vil Gl & desarrollo, validacién y mantenimiento).

Métrica

Dentro del flujo de estados de solicitudes establecidos actualmente en los servicios objeto de este contrato,
el ANS al que nos estamos refiriendo, seria el tiempo que transcurre desde que la solicitud esta en estado
de “en proceso” hasta que pasa a “realizada”.

Debera tenerse en cuenta que se contabilizara el tiempo a partir del momento en que la solicitud recibida
por el Servicio de Puesta en Produccion, sea totalmente correcta, tanto en forma como en contenido, de
acuerdo a los procedimientos establecidos, de lo cual sera informado adecuadamente el peticionario.

Intervalo de medida: El periodo de facturacién

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencién de otras Unidades, para realizar la actualizacién de la aplicacion,
el tiempo transcurrido entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacion por partes de estas de
gue han sido atendidas, no contabilizara en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la actualizacién de la aplicacion, el tiempo
transcurrido entre la devolucion realizada al peticionario y la resolucion de los errores por su parte, no
contabilizara en el plazo establecido.

Si se trata de un componente de producto comercial, el tiempo de instalacion sera variable en funcion de
los requisitos y de los ANS acordados con el proveedor del producto.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos  del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igualomayorde85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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ANS Tiempo Actualizacion urgente

ID PPRO_SMMD/TUO1

Objetivo
Garantizar las actualizaciones urgentes de los modelos de datos que formen parte de una aplicacién o
producto comercial ya instalada, debido a incidencias que estén provocando:

Pérdidas econdmicas directas para el Madrid Digital o los usuarios finales.

Imposibilidad de registro de datos masivos

Impacto mediatico sobre la imagen de Madrid Digital u otros organismos/consejerias a las que se da
servicio.

Incapacidad para realizar tramites oficiales con plazo prefijado.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 3 horas en los entornos Productivos.

Métrica

Dentro del flujo de estados de solicitudes establecidos actualmente en los servicios objeto de este contrato,
el ANS al que nos estamos refiriendo, seria el tiempo que transcurre desde que la solicitud esta en estado
de “en proceso” hasta que pasa a “realizada”.

Debera tenerse en cuenta que se contabilizara el tiempo a partir del momento en que la solicitud recibida
por el Servicio de Puesta en Produccion, sea totalmente correcta, tanto en forma como en contenido, de
acuerdo a los procedimientos establecidos, de lo cual sera informado adecuadamente el peticionario.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencion de otras Unidades, para realizar la actualizacion de la aplicacion.
El tiempo transcurrido entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacion por partes de estas de
gue han sido atendidas, no contabilizaran en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la actualizacion de la aplicacion. El tiempo
transcurrido entre la devolucién realizada al peticionario y la resolucién de los errores por su parte, no
contabilizaran en el plazo establecido.

Si se trata de un componente de producto comercial, el tiempo de instalacion sera variable en funcién de
los requisitos y de los ANS acordados con el proveedor del producto.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igualomayorde85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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Servicio de actualizacion de Ordenes de Transporte SAP

Datos generales

Nombre Servicio de actualizaciéon de Ordenes de Transportes de SAP

ID PPRO_SOTS Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Realizacion de los Transportes de Ordenes SAP entre los distintos entornos.

Caracteristicas funcionales

Ambito

Las 6rdenes de transporte se generan en Desarrollo (HMD), donde se liberan cuando ya se han realizado las
modificaciones correspondientes. A continuacion, los cambios se transportan a Validacion (HMC) donde se
realizan las pruebas. Una vez se hayan asegurado del correcto funcionamiento se pide el paso a Produccion
(HMP).

* Se entiende por entorno de Validacion, los entornos de Consolidacion y Calidad

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccion).

Descripcién funcional

Este servicio atenderd la realizacién de las érdenes de transportes desde Desarrollo a Validacién y de
Validacién a Produccion.

Restricciones

Este servicio se prestard en aquellos entornos en los que tenga competencia de actualizacion la Unidad de
Puesta en Produccion de Aplicaciones y que determinara el Responsable del Contrato de Madrid Digital.

Actualmente solo cubre los entornos de:
0 Validacién (Consolidacion y Calidad)
0 Produccién

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnolégicos

Se utilizard SAP HTML para acceder a los entornos de validacion y produccion.

Datos técnicos de entrega
Los Datos Técnicos se recogen en la solicitud de GPAP.

Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital, en la solicitud de
instalacion, el peticionario debe facilitar:

0 Orden de transportes destino.
0 Texto explicativo o ficha de transporte, indicando las ordenes a transportar y si existe
dependencia en el orden
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Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Actualizacion normal

ID PPRO_SOTS/TNO1

Objetivo

Garantizar la realizacion de las Ordenes de Transporte SAP.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 2 dias laborables para todos los entornos.

Métrica

Dentro del flujo de estados de solicitudes establecidos actualmente en los servicios objeto de este contrato,
el ANS al que nos estamos refiriendo, seria el tiempo que transcurre desde que la solicitud esta en estado
de “en proceso” hasta que pasa a “realizada”.

Debera tenerse en cuenta que se contabilizara el tiempo a partir del momento en que la solicitud recibida
por el Servicio de Puesta en Produccion, sea totalmente correcta, tanto en forma como en contenido, de
acuerdo a los procedimientos establecidos, de lo cual sera informado adecuadamente el peticionario.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencién de otras Unidades, para realizar la actualizacién de la aplicacién,
el tiempo transcurrido entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacién por partes de estas de
gue han sido atendidas, no contabilizara en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la actualizacion de la aplicacién, el tiempo
transcurrido entre la devolucién realizada al peticionario y la resolucién de los errores por su parte, no
contabilizara en el plazo establecido.

Si se trata de un componente de producto comercial, el tiempo de instalacion sera variable en funcién de
los requisitos y de los ANS acordados con el proveedor del producto.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igualomayorde85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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ANS Tiempo Actualizacién urgente

ID PPRO_SOTS/TUO1

Objetivo

Garantizar las actualizaciones urgentes de las Ordenes de Transporte SAP, debido a incidencias que estén
provocando:

Pérdidas econdmicas directas para el Madrid Digital o los usuarios finales.

Imposibilidad de registro de datos masivos

Impacto mediatico sobre la imagen de ICM u otros organismos/consejerias a las que se da servicio.
Incapacidad para realizar trdmites oficiales con plazo prefijado.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 3 horas en los entornos Productivos.

Métrica

Dentro del flujo de estados de solicitudes establecidos actualmente en los servicios objeto de este contrato,
el ANS al que nos estamos refiriendo, seria el tiempo que transcurre desde que la solicitud esta en estado
de “en proceso” hasta que pasa a “realizada”.

Debera tenerse en cuenta que se contabilizara el tiempo a partir del momento en que la solicitud recibida
por el Servicio de Puesta en Produccion, sea totalmente correcta, tanto en forma como en contenido, de
acuerdo a los procedimientos establecidos, de lo cual serd informado adecuadamente el peticionario.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencién de otras Unidades, para realizar la actualizacién de la aplicacion,
el tiempo transcurrido entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacién por partes de estas de
gue han sido atendidas, no contabilizara en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la actualizacion de la aplicacién, el tiempo
transcurrido entre la devolucién realizada al peticionario y la resolucién de los errores por su parte, no
contabilizara en el plazo establecido.

Si se trata de un componente de producto comercial, el tiempo de instalacion sera variable en funcién de
los requisitos y de los ANS acordados con el proveedor del producto.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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Servicio de actualizacion de Portales y SubPortales Madrid.org

Datos generales

Nombre Servicio de actualizacion de portales y subportales Madrid.org

ID PPRO_SMPS Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Actualizacién de los portales y subportales Madrid.org en los entornos de validaciéon, formacién o produccion
(staging y delivery).

Caracteristicas funcionales

Ambito

Se aplica a cualquier portal que ya se encuentre creado en el entorno de publicacion.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccién).

Descripcién funcional

Este servicio atendera la actualizacién de los portales y subportales Madrid.org en los entornos de validacion,
formacién o produccién (staging y delivery), partiendo del entorno de desarrollo y siguiendo un flujo de
publicacién establecido.

Se estableceran ventanas de publicacion por destino, es decir, Gnicamente se podran realizar publicaciones
para cada destino en dias o franjas horarias establecidas.

Restricciones

Este servicio no cubre la publicacion de contenidos.

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnologicos

FATWIRE

Datos técnicos de entrega
Los Datos Técnicos se recogen en la solicitud de GPAP.

Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital, en la solicitud de paso, el
peticionario debe facilitar:

e Ficha de publicacion.
e Entorno al que se debe publicar.
e Archivo estaticos a publicar.
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Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Publicacién

ID PPRO_SMPS/TPO1

Objetivo

Garantizar la publicacién de las modificaciones realizadas sobre los portales y subportales Madrid.org, en
los diferentes entornos de validacién, formacién o produccion (staging y delivery) definidos.

Valor Objetivo 1 Siguiente ventana de publicacion del entorno destino.

Métrica

Numero de ventanas de publicacion del entorno destino transcurridas entre el dia de Inicio y Fin.

Inicio: Dia natural de la recepcion por parte del adjudicatario de la solicitud. Se contabilizara a partir del
momento en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma como en contenido.

Fin: El dia que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacién del servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la publicacién y la resolucion de los mismos
por parte del peticionario se realiza fuera de la ventana de publicacién del entorno destino, la publicacion
se deberia realizar en la siguiente ventana de publicacion.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Tiempo de realizacién mayor a | Tiempo de realizacién mayor a | Tiempo de realizacion mayor a 3
1 ventana de publicacién del | 2 ventanas de publicacion del | ventanas de publicacién del entorno
entorno destino, sobre lo | entorno destino, sobre o | destino, sobre lo establecido.
establecido. establecido.
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Servicio de actualizaciéon de Catalogos Genéricos

Datos generales

Nombre Servicio de actualizacion de catalogos genéricos

ID PPRO_SMCG Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Cargas de catalogos genéricos pertenecientes a aplicaciones instaladas en los entornos de pre-
produccion/calidad, produccion, formacién o validacion.

Caracteristicas funcionales

Ambito
Se aplica a cualquier catalogo genérico definido en Madrid Digital y para el que se disponga de una utilidad
que permita su actualizacion.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicaciéon GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccion) o de
forma implicita como consecuencia de una solicitud de los servicios de instalacion o servicios de actualizacion.

Descripcioén funcional

Este servicio atendera la carga de catalogos genéricos pertenecientes a aplicaciones instaladas en los
entornos de pre-produccién/calidad, produccion, formacién y validacion.
Algunos de los catalogos genéricos que existen actualmente serian los siguientes:

USU, gestién de usuarios.

GLIS, gestion de listados.

EXPE, gestién de expedientes.

MENTES, Envio y Recepcion de Mensajes SMS
NOTE, Notificaciones Electrénicas

COVE, Cddigo de Verificacion Electrénico

ASF, Advanced Signatura Framework

GSTA, Sistema de Administracién electrénica

Restricciones

Este servicio no cubre ninguna actuacién que no se pueda realizar con utilidades facilitadas por Madrid Digital
o herramientas de Administracién propias de los Productos.

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnolégicos

Los entornos tecnolégicos propios de los productos sobre los que haya que actualizar los catalogos.

Siendo el entorno tecnolégico, en el 85% de los modulos técnicos de aplicacion, Oracle.

Datos técnicos de entrega
Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital, en la solicitud de
instalacion, el peticionario debe facilitar:

e Plazos de implantacién: normal o urgente.

e Bases de Datos origen y destino si fuera necesario.

e Detalle de catalogos a cargar.
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Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Actualizacién normal

ID PPRO_SMCG/TNO1

Objetivo

Garantizar la actualizacion de los catalogos genéricos de las aplicaciones ya instaladas.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 2 dias laborables.

Métrica

Numero de dias laborables transcurridos entre el dia de Inicio y Fin.

Inicio: El primer dia correspondera al siguiente dia natural a la recepcion por parte del adjudicatario de la
solicitud. Se contabilizara a partir del momento en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma
como en contenido.

Fin: El dia que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacion del servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencién de otras Unidades, para realizar la actualizacion de los catalogos.
Los dias transcurridos entre la solicitud realizada a otras Unidades y la natificacion por partes de estas de
gue han sido atendidas, no contabilizaran en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la actualizacion de los catalogos. Los dias
transcurridos entre la devolucion realizada al peticionario y la resolucion de los errores por su parte, no
contabilizaran en el plazo establecido.

Si el volumen de datos de los catalogos es muy voluminosa y se necesita para su carga mas de 1 dia
laborable.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.

ANS Tiempo Actualizacién urgente

ID PPRO_SMCG/TUNO1

Objetivo
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Garantizar la actualizacién urgente de catdlogos genéricos de las aplicaciones, dentro de su horario de
produccion, debido a incidencias en produccion que estén provocando:

Perdidas econdémicas directas para la Agencia o los usuarios finales.

Imposibilidad de registro de datos masivos

Impacto mediatico sobre la imagen de Madrid Digital u otros organismos/consejerias a las que se da
servicio.

Incapacidad para realizar tramites oficiales con plazo prefijado.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 3 horas.

Métrica

Numero de horas laborables transcurridas entre la fecha de Inicio y Fin.

Inicio: Fecha de recepcidn por parte del adjudicatario de la solicitud. Se contabilizara a partir del momento
en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma como en contenido.

Fin: Fecha en que la Unidad gestora del servicio de ICM confirme la correcta operacién del servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencién de otras Unidades, para realizar la actualizacion de los catalogos.
El tiempo transcurrido entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacion por partes de estas de
que han sido atendidas, no contabilizaran en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la actualizacion de los catalogos. El tiempo
transcurrido entre la devolucién realizada al peticionario y la resolucién de los errores por su parte, no
contabilizaran en el plazo establecido.

Si el volumen de datos de los catalogos es muy voluminosa y se necesita para su carga mas de 1 hora.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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Servicio de redirecciones URL

Datos generales

Nombre Servicio de redirecciones URL

ID PPRO_SMURL Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Configuracioén de redirecciones desde una URL origen a una destino.

Caracteristicas funcionales

Ambito
Se aplica a cualquier redireccion a realizar en los dominios existentes en Madrid Digital:

http://intranet.madrid.org/
http://www.madrid.org/
http://gestiona.madrid.org
http://formacion.madrid.org
http://valintranet.madrid.org
http://valinternet.madridd.org
http://preinstalacion.madrid.org

O cualquier otro dominio que se implante en Madrid Digital.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccion).

Descripcién funcional

Este servicio atendera la realizacién de redirecciones desde una URL origen, en los dominios indicados, a una
de destino.

Restricciones

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnologicos

Los servidores web y de aplicaciones seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

0 Apache

o WebCache

o lIS

o Balanceadores, siendo los actuales Netscaler

Datos técnicos de entrega

Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital, en la solicitud de
instalacion, el peticionario debe facilitar:

¢ Plazos de implantacion: normal o urgente.
e URL origen y destino.
e Motivo de la peticion.
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Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Redireccién URL normal

ID PPRO_SMURL/TNO1

Objetivo

Garantizar la realizacién de redirecciones URL en los dominios solicitados.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 2 dias laborables.

Métrica

Numero de dias laborables transcurridos entre el dia de Inicio y Fin.

Inicio: El primer dia correspondera al siguiente dia natural a la recepcion por parte del adjudicatario de la
solicitud. Se contabilizara a partir del momento en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma
como en contenido.

Fin: El dia que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacién del servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencién de otras Unidades, para realizar la redirecciéon URL. Los dias
transcurridos entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificaciéon por partes de estas de que han
sido atendidas, no contabilizaran en el plazo establecido.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.

ANS Tiempo Redireccion URL urgente

ID PPRO_SMURL/TUO1

Objetivo
Garantizar la realizacién urgente de redirecciones URL, en cualquier horario, debido a incidencias en

produccion que estén provocando:
Perdidas econdmicas directas para la Agencia o los usuarios finales.
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Imposibilidad de registro de datos masivos

Impacto mediatico sobre la imagen de Madrid Digital u otros organismos/consejerias a las que se da
servicio.

Incapacidad para realizar trdmites oficiales con plazo prefijado.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 3 horas en los entornos Productivos.

Métrica

Numero de horas laborables transcurridas entre la fecha de Inicio y Fin.

Inicio: Fecha de recepcidn por parte del adjudicatario de la solicitud. Se contabilizara a partir del momento
en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma como en contenido.

Fin: Fecha en que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacion del
servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencién de otras Unidades, para realizar la redireccion URL. Los dias
transcurridos entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacién por partes de estas de que han
sido atendidas, no contabilizaran en el plazo establecido.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave
Entre: Entre:
Menos  del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igualomayorde85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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Servicio de carga de datos

Datos generales

Nombre Servicio de carga de datos

ID PPRO_SMCD Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Cargas de datos sobre tablas de modulos de aplicaciones o producto comercial en cualquiera de los entornos
que estén definidos en Madrid Digital, siendo los actuales: pre-produccion/calidad, produccion, formacién,
desarrollo, mantenimiento y validacion.

Caracteristicas funcionales

Ambito

Se aplica a cualquier tabla ya existente.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccién).

Descripcién funcional

Este servicio atendera las cargas de datos sobre tablas de mdédulos de aplicaciones o producto comercial
instaladas en cualquiera de los entornos que estén definidos en Madrid Digital. Se permiten los siguientes tipos
de cargas de datos:

Carga completa de tablas desde una base de datos origen a una destino, utilizando comandos del tipo:
0 Export/Import,

o Data Pump
0 Herramientas propias de Bases de datos

Restricciones

Este servicio no cubre ningun otro tipo de manipulacion de datos.

Si el origen es produccion, el modulo técnico sobre el que se pide la actuacién no debe de tener datos de
caracter personal, en este caso se deberan solicitar mediante el servicio “ Extraccion de datos de caracter
personal”

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnolégicos
Los gestores de Base de Datos serdn los siguientes en cualquiera de sus versiones:

Oracle 9i/10g/11g/12c (Plataforma mas extendida y de uso habitual)
SQL-Server

Brs

Informix

0 MySql

O O 0O

Datos técnicos de entrega

Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital, en la solicitud de
instalacion, el peticionario debe facilitar:

e Plazos de implantacion: normal o urgente.

Exp.: ECON/000019/2019 Pagina 90 de 123

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv H"H ||I ‘l
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981367649959761635407



. ) R
@ madrid e T R T .
Comunidad de Madrid

e Base de Datos Origen y Base de Datos destino donde se deben realizar las actualizaciones.
e Lista de tablas a cargar.

Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Carga de datos normal

ID PPRO_SMCD/TNO1

Objetivo

Garantizar la carga de datos sobre tablas de mdédulos de aplicaciones o producto comercial ya instaladas.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 2 dias laborables

Métrica

Numero de dias laborables transcurridos entre el dia de Inicio y Fin.

Inicio: El primer dia correspondera al siguiente dia natural a la recepcién por parte del adjudicatario de la
solicitud. Se contabilizara a partir del momento en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma
como en contenido.

Fin: El dia que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacion del servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los

. GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencion de otras Unidades, para realizar la carga de datos. Los dias
transcurridos entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacion por partes de estas de que han
sido atendidas, no contabilizaran en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la carga de datos. Los dias transcurridos
entre la devolucion realizada al peticionario y la resolucion de los errores por su parte, no contabilizaran en
el plazo establecido.

Si se trata de carga de datos de producto comercial, el tiempo de instalacién sera variable en funcion de
los requisitos y de los ANS acordados con el proveedor del producto.

Si la carga de datos es muy voluminosa y necesita para su realizacién mas que el Valor Objetivo definido.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.

ANS Tiempo Carga de datos urgente
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ID PPRO_SMCD/TUO1

Objetivo

Garantizar la carga urgente de datos de los modelos de datos que formen parte de una aplicacién o producto
comercial ya instalada, debido a incidencias que estén provocando:

Pérdidas econdmicas directas para la Agencia o los usuarios finales.

Imposibilidad de registro de datos masivos

Impacto mediatico sobre la imagen de Madrid Digital u otros organismos/consejerias a las que se da
servicio.

Incapacidad para realizar tramites oficiales con plazo prefijado.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 3 horas en los entornos Productivos.

Métrica

Numero de horas laborables transcurridas entre la fecha de Inicio y Fin.

Inicio: Fecha de recepcidn por parte del adjudicatario de la solicitud. Se contabilizara a partir del momento
en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma como en contenido.

Fin: Fecha en que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacion del
servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los

- GPAP - Sistema de Informacioén definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencion de otras Unidades, para realizar la carga de datos. El tiempo
transcurrido entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacién por partes de estas de que han
sido atendidas, no contabilizaran en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la carga de datos. El tiempo transcurrido
entre la devolucién realizada al peticionario y la resolucién de los errores por su parte, no contabilizaran en
el plazo establecido.

Si se trata de carga de datos de producto comercial, el tiempo de instalacion sera variable en funcién de los
requisitos y de los ANS acordados con el proveedor del producto.

Si la carga de datos es muy voluminosa y necesita para su realizacién mas que el Valor Objetivo definido.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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Servicio de extraccion de datos de caracter personal

Datos generales

Nombre Servicio de extraccion de datos de caracter personal

ID PPRO_SEDCP Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Cargas de datos sobre tablas de médulos de aplicaciones o producto comercial del entorno de Produccién a
cualquier otro entorno

Caracteristicas funcionales

Ambito

Se aplica a cualquier tabla ya existente.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccién).

Descripcién funcional

Este servicio atendera las cargas de datos sobre tablas de mdédulos de aplicaciones o producto comercial
instaladas en el entorno de Produccion a cualquier otro entorno.
Se permiten los siguientes tipos de cargas de datos:

Carga completa de tablas desde una base de datos origen a una destino, utilizando comandos del tipo:
0 Export/Import,

o Data Pump
0 Herramientas propias de Bases de datos

Restricciones

Este servicio no cubre ningun otro tipo de manipulacion de datos.
Si el modulo técnico sobre el que se pide la actuacion debe de tener datos de caracter personal, en este
caso se deberan solicitar mediante el servicio “ Carga de Datos”

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnologicos
Los gestores de Base de Datos serdn los siguientes en cualquiera de sus versiones:

Oracle 9i/10g/11g/12c (Plataforma mas extendida y de uso habitual)
SQL-Server

Brs

Informix

0 MySql

O O Oo0OOo

Datos técnicos de entrega

Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital, en la solicitud de
instalacion, el peticionario debe facilitar:

¢ Plazos de implantacion: normal o urgente.
e Base de Datos Origen y Base de Datos destino donde se deben realizar las actualizaciones.
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e Lista de tablas a cargar.
e En su caso, Autorizacién escrita del Responsable Funcional para el caso de tener datos de caracter
personal.

Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Carga de datos normal

ID PPRO_ SEDCP/TNO1

Objetivo

Garantizar la carga de datos sobre tablas de médulos de aplicaciones o producto comercial ya instaladas.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 2 dias laborables

Métrica

Numero de dias laborables transcurridos entre el dia de Inicio y Fin.

Inicio: EI primer dia correspondera al siguiente dia natural a la recepcion por parte del adjudicatario de la
solicitud. Se contabilizara a partir del momento en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma
como en contenido.

Fin: El dia que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacion del servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacién
Sgg:[_e 4% SR ER a2 U GPAP - Sistema de Informacién definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencion de otras Unidades, para realizar la carga de datos. Los dias
transcurridos entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacién por partes de estas de que han
sido atendidas, no contabilizaran en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la carga de datos. Los dias transcurridos
entre la devolucién realizada al peticionario y la resolucion de los errores por su parte, no contabilizaran en
el plazo establecido.

Si se trata de carga de datos de producto comercial, el tiempo de instalacion sera variable en funcién de los
requisitos y de los ANS acordados con el proveedor del producto.

Si la carga de datos es muy voluminosa y necesita para su realizacion mas que el Valor Objetivo definido.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.

ANS Tiempo Carga de datos urgente
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ID PPRO_ SEDCP/TUO1

Objetivo

Garantizar la carga urgente de datos de los modelos de datos que formen parte de una aplicacién o producto
comercial ya instalada, debido a incidencias que estén provocando:

Pérdidas econdmicas directas para la Agencia o los usuarios finales.

Imposibilidad de registro de datos masivos

Impacto mediatico sobre la imagen de Madrid Digital u otros organismos/consejerias a las que se da servicio.
Incapacidad para realizar tramites oficiales con plazo prefijado.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 3 horas en los entornos Productivos.

Métrica

Numero de horas laborables transcurridas entre la fecha de Inicio y Fin.

Inicio: Fecha de recepcién por parte del adjudicatario de la solicitud. Se contabilizara a partir del momento
en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma como en contenido.

Fin: Fecha en que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacién del
servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los

- GPAP - Sistema de Informacién definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencién de otras Unidades, para realizar la carga de datos. El tiempo
transcurrido entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacion por partes de estas de que han
sido atendidas, no contabilizaran en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la carga de datos. El tiempo transcurrido
entre la devolucion realizada al peticionario y la resolucién de los errores por su parte, no contabilizaran en
el plazo establecido.

Si se trata de carga de datos de producto comercial, el tiempo de instalacidn sera variable en funcién de los
requisitos y de los ANS acordados con el proveedor del producto.

Si la carga de datos es muy voluminosa y necesita para su realizacion mas que el Valor Objetivo definido.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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Servicio de gestién de ficheros o datos

Datos generales

Nombre Servicio de gestion de ficheros o datos

ID PPRO_SMGF Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Envié o copia de archivos logs, configuracion o ficheros de datos referente a mdédulos de aplicaciones
instaladas o productos comerciales en cualquier entorno.

Caracteristicas funcionales

Ambito

Se aplica a cualquier médulo de aplicacién o producto comercial.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccion).

Descripcién funcional

Este servicio atendera las solicitudes de envid o copia de archivos de datos, de configuraciéon o logs generados
por las aplicaciones instaladas en cualquier entorno.

Restricciones

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnologicos

Este servicio debe cubrir él envié o copia de archivos logs, configuracién o ficheros de datos referente a
modulos de aplicaciones instaladas o productos comerciales en los siguientes entornos tecnologicos:

Oracle Forms10G o Oracle Forms12C

Java (J2EE) sobre Unix y Linux 6 Windows

.NET

Documentum

BO (Business Objects)

SAP

BPM (Business Process Management)

Portales sobre tecnologia Fatwire, Joomla y Drupal
Productos Comerciales de terceros

Los gestores de Base de datos seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

Oracle 9i/10g/11g/12c (Plataforma mas extendida y de uso habitual)
SQL-Server

Brs

Informix

MySq|l
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Los servidores web y de aplicaciones seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

Apache

1S

Tomcat
WebCache
Weblogic
JBoss

Datos técnicos de entrega

Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital, en la solicitud de
instalacion, el peticionario debe facilitar:

Plazos de implantacion: normal o urgente.
Motivo de la peticién.

Detalle de los archivos solicitados.

Origen y Destino.

Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Gestion de ficheros o datos normal

ID PPRO_SMGF/TNO1
Objetivo

Garantizar la obtencién por parte de los peticionarios, de archivos de datos, configuracién o logs de
aplicaciones.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 2 dias laborables.

Métrica

Numero de dias laborables transcurridos entre el dia de Inicio y Fin.

Inicio: El primer dia correspondera al siguiente dia natural a la recepcion por parte del adjudicatario de la
solicitud. Se contabilizara a partir del momento en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma
como en contenido.

Fin: El dia que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacién del servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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ANS Tiempo Gestidn de ficheros o datos urgente

ID PPRO_SMGF/TUO1

Objetivo

Garantizar la obtencion urgente por parte de los peticionarios, de archivos de datos, configuracién o logs
de aplicaciones que estén provocando un impacto grave sobre los entornos de produccion:

Perdidas econdémicas directas para la Agencia o los usuarios finales.

Imposibilidad de registro de datos masivos

Impacto mediatico sobre la imagen de Madrid Digital u otros organismos/consejerias a las que se da
servicio.

Incapacidad para realizar tramites oficiales con plazo prefijado.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 3 horas.

Métrica

Numero de horas laborables transcurridas entre la fecha de Inicio y Fin.

Inicio: Fecha de recepcién por parte del adjudicatario de la solicitud. Se contabilizara a partir del momento
en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma como en contenido.

Fin: Fecha en que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacion del
servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos  del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igualomayorde85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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2.4 Servicios de Migracion

Servicio de migraciéon de médulos de aplicaciones o productos comerciales

Datos generales

Nombre Servicio de migracion de médulos de aplicaciones o productos comerciales

ID PPRO_SMAP Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Migracion de modulos de aplicaciones de entorno tecnoldgico o base de datos en cualquiera de los entornos
fisicos que estén definidos en Madrid Digital, siendo los actuales:

Pre-produccién/calidad, produccion, formacion, desarrollo, mantenimiento y validacion.

Caracteristicas funcionales

Ambito

Se aplica a cualquier médulo de aplicacion instalada o producto comercial.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccién).

Descripcién funcional

Este servicio atendera la migracion de aplicaciones o productos comerciales entre entornos tecnolégicos o
bases de datos. En caso de migracion de entorno, el entorno al que se migre debera ser tecnol6égicamente
mas avanzado o versiones superiores.

La migracion de productos comerciales se realizard si es necesario junto al proveedor del producto.

Restricciones

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnologicos

Este servicio debe cubrir la migracién de médulos de aplicaciones o productos comerciales existentes en los
siguientes entornos tecnologicos:

Oracle Forms10G o Oracle Forms12C

Java (J2EE) sobre Unix y Linux 6 Windows

.NET

Documentum

BO (Business Objects)

SAP

BPM (Business Process Management)

Portales sobre tecnologia Fatwire, Joomla y Drupal
Productos Comerciales de Terceros

O O0OO0OO0OO0OO0O0OO0OO0
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Los gestores de Base de datos seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

O O O0OO0Oo

Oracle 9i/10g/11g/12c (Plataforma mas extendida y de uso habitual)
SQL-Server

Brs

Informix

MySq|l

Los servidores web y de aplicaciones seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

O O0OO0OO0OO0oOo

Apache

IS

Tomcat
WebCache
Weblogic
JBoss

*******

Datos técnicos de entrega

Los Datos Técnicos se recogen en la solicitud de GPAP.

Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital, en la solicitud de

instalacién, el peticionario debe facilitar:

e Motivo de la peticion.
e Entorno tecnolégico Destino.

Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Migracion

ID

PPRO_SMAP/TMO01

Objetivo

Garantizar la migracion de modulos de aplicaciones o productos comerciales existentes.

Valor Objetivo 1

Preproduccién/Calidad, Formacién y Produccion.)

Menor o igual a 4 dias laborables para los entornos productivos (actualmente

Valor Objetivo 2

desarrollo, validacién y mantenimiento).

Menor o igual a 5 dias laborables para los entornos no productivos (actualmente

Métrica
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Dentro del flujo de estados de solicitudes establecidos actualmente en los servicios objeto de este contrato,
el ANS al que nos estamos refiriendo, seria el tiempo que transcurre desde que la solicitud esta en estado
de “en proceso” hasta que pasa a “realizada”.

Debera tenerse en cuenta que se contabilizara el tiempo a partir del momento en que la solicitud recibida
por el Servicio de Puesta en Produccién, sea totalmente correcta, tanto en forma como en contenido, de
acuerdo a los procedimientos establecidos, de lo cual sera informado adecuadamente el peticionario.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencion de otras Unidades, para realizar la actualizacion de la aplicacion,
el tiempo transcurrido entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacién por partes de estas de
gue han sido atendidas, no contabilizara en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la actualizacion de la aplicacién, el tiempo
transcurrido entre la devolucién realizada al peticionario y la resolucién de los errores por su parte, no
contabilizara en el plazo establecido.

Si se trata de un componente de producto comercial, el tiempo de instalacién sera variable en funcién de
los requisitos y de los ANS acordados con el proveedor del producto.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor de | peticiones dentro del
menor de 95% de peticiones | 90% de peticiones dentro del valor objetivo. valor objetivo.

dentro del valor objetivo.
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Servicio de migracién de médulos de aplicaciones RTS

Datos generales

Nombre Servicio de migracion de mddulos de aplicaciones RTS

ID PPRO_SMAPR Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Migracion de médulos de aplicaciones de entorno tecnoldgico o base de datos sobre infraestructura nueva y
dedicada a RTS (Renovacién Tecnol6gica de Sistemas) en cualquiera de los entornos fisicos que estén
definidos en Madrid Digital, siendo los actuales:

Pre-produccién/calidad, produccion, formacion, desarrollo, mantenimiento y validacién.

Caracteristicas funcionales

Ambito

Se aplica a cualquier médulo de aplicacion.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccién).

Descripcién funcional

Este servicio atenderd la migracién de modulos de aplicaciones entre entornos tecnoldgicos o bases de datos
sobre las nuevas infraestructuras dedicadas para Renovacién Tecnoldgica de Sistemas (RTS).

RTS: Se trata de infraestructuras con los Ultimos niveles de Sistemas operativos, Servidores de Aplicacion,
Librerias Java, etc.

En caso de migracién de entorno, el entorno al que se migre debera ser tecnolégicamente mas avanzado.

Restricciones

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnologicos

Este servicio debe cubrir la migracién de médulos de aplicaciones o productos comerciales existentes en los
siguientes entornos tecnologicos:

Oracle Forms10G o Oracle Forms12C

Java (J2EE) sobre Unix y Linux 6 Windows

.NET

Documentum

BO (Business Objects)

SAP

BPM (Business Process Management)

Portales sobre tecnologia Fatwire, Joomla y Drupal

OO0OO0OO0OO0OO0OO0Oo

Los gestores de Base de datos seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:
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CONSEJERIA DE ECONOMIA [Maffd

EMPLEO Y HACIENDA

Comunidad de Madrid

Oracle 9i/10g/11g/12c (Plataforma mas extendida y de uso habitual)
SQL-Server

Los servidores web y de aplicaciones seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

Apache
1S
Tomcat

Weblogic
JBoss

O O O0OO0OO0Oo

WebCache

Datos técnicos de entrega
Los Datos Técnicos se recogen en la solicitud de GPAP.

Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital, en la solicitud de

instalacion, el peticionario debe facilitar:

e Motivo de la peticion.
e Entorno tecnologico Destino.

Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Migracion

ID

PPRO_SMAPR/TMO01

Objetivo

Garantizar la migracién de modulos de aplicaciones a entornos RTS.

Valor Objetivo 1

Menor o igual a 4 dias laborables para los entornos productivos (actualmente
Preproduccién/Calidad, Formacién y Produccion.)

Valor Objetivo 2

Menor o igual a 5 dias laborables para los entornos no productivos (actualmente
desarrollo, validacién y mantenimiento).

Métrica
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Dentro del flujo de estados de solicitudes establecidos actualmente en los servicios objeto de este contrato,
el ANS al que nos estamos refiriendo, seria el tiempo que transcurre desde que la solicitud esta en estado
de “en proceso” hasta que pasa a “realizada”.

Debera tenerse en cuenta que se contabilizara el tiempo a partir del momento en que la solicitud recibida
por el Servicio de Puesta en Produccién, sea totalmente correcta, tanto en forma como en contenido, de
acuerdo a los procedimientos establecidos, de lo cual sera informado adecuadamente el peticionario.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencion de otras Unidades, para realizar la actualizacion de la aplicacion,
el tiempo transcurrido entre la solicitud realizada a otras Unidades y la notificacién por partes de estas de
gue han sido atendidas, no contabilizara en el plazo establecido.

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante la actualizacion de la aplicacién, el tiempo
transcurrido entre la devolucién realizada al peticionario y la resolucién de los errores por su parte, no
contabilizara en el plazo establecido.

Si se trata de un componente de producto comercial, el tiempo de instalacién sera variable en funcién de
los requisitos y de los ANS acordados con el proveedor del producto.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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2.5 Servicios de Baja

Servicio de baja de modulos de aplicaciones o productos comerciales

Datos generales

Nombre Servicio de baja de médulos de aplicaciones o productos comerciales existentes.

ID PPRO_SBAP Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Desinstalacion de médulos de aplicaciones o productos comerciales existentes.

Caracteristicas funcionales

Ambito
Se aplica a cualquier modulo de aplicacion o producto comercial instalados en cualquier entorno donde se
encuentre instalado.

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccion).

Descripcién funcional

Este servicio atendera la desinstalacién de médulos de aplicaciones o productos comerciales existentes, tanto
a nivel de modelo de datos como de aplicativo.

Esta desinstalacion podra ser completa o de un entorno Unicamente, teniendo en cuenta que no se podra
desinstalar de pre-produccion si no se desinstala de produccion.

Restricciones

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnologicos

Este servicio debe cubrir la desinstalacion de médulos de aplicaciones o productos comerciales existentes en
los siguientes entornos tecnologicos:

Oracle Forms10G o Oracle Forms12C

Java (J2EE) sobre Unix y Linux 6 Windows

.NET

Documentum

BO (Business Objects)

SAP

BPM (Business Process Management)

Portales sobre tecnologia Fatwire, Joomla y Drupal
Productos Comerciales de Terceros

OO O0OO0OO0OO0O0OO0OO0
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Los gestores de Base de datos seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

Brs
Informix
MySql

O O O0OO0Oo

Oracle 9i/10g/11g/12c (Plataforma mas extendida y de uso habitual)
SQL-Server

Los servidores web y de aplicaciones seran los siguientes en cualquiera de sus versiones:

Apache
1s
Tomcat

O O0OO0OO0OO0oOo

JBoss

WebCache
Weblogic

Datos técnicos de entrega
Los Datos Técnicos se recogen en la solicitud de GPAP.

Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital , en la solicitud de baja, el

peticionario debe facilitar:

e Motivo de la baja.
e Entornos donde debe desinstalarse la aplicacion. Por defecto sera una baja total.

Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Baja

ID

PPRO_SBAP/TBO1

Objetivo

Garantizar la baja de médulos de aplicaciones o productos comerciales existentes.

Valor Objetivo 1

Menor o igual a 4 dias laborables.

Métrica
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Numero de dias laborables transcurridos entre el dia de Inicio y Fin.

Inicio: El primer dia correspondera al siguiente dia natural a la recepcion por parte del adjudicatario de la
solicitud. Se contabilizara a partir del momento en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma
como en contenido.

Fin: El dia que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacién del servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si la solicitud requiere de la intervencion de otras Unidades, para realizar la desinstalacién de mddulos de
aplicaciones o productos comerciales. Los dias transcurridos entre la solicitud realizada a otras Unidades
y la notificacion por partes de estas de que han sido atendidas, no contabilizaran en el plazo establecido.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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2.6 Servicios de Registro

Servicio de reqgistro de datos en el mdédulo técnhico PPRO

Datos generales

Nombre Servicio de registro de datos en el Modulo Técnico PPRO

ID PPRO_SMPPRO Tipo Ejecucion de Peticiones

Descripcién general

Actualizacion de datos (catalogo de sistemas, médulos de aplicaciones, usuarios, etc.) en PPRO (Sistema
repositorio del Software Instalado en Produccion y Distribucién automatica de software)

Caracteristicas funcionales

Ambito

Se aplica a cualquier peticién de registro de los catalogos contemplados en PPRO (Sistema repositorio del
Software Instalado en Produccidn y Distribucién automatica de software )

Forma de entrega

Solicitud realizada a través de la Aplicacion GPAP (Gestion de Peticiones de Puesta en Produccién).

Descripcién funcional

Este servicio atendera la actualizacion de los catalogos del médulo técnico de aplicacion “PPRO”.

Restricciones

Caracteristicas técnicas

Entornos tecnologicos

El entorno tecnoldgico definido para el Sistema de Informacién y distribucion de software (PPRO)
actualmente es el siguiente:

Framework de Desarrollo:

o Oracle Forms10G

Gestor de Base de datos:

o Oracle 9i

Servidores web y de aplicaciones:
0 ApacheyIAS 9.04

El actual esta desarrollado en Forms10 con Oracle, pero se va a migrar a Oracle Forms12C sobre Oracle
Database 11g.

Datos técnicos de entrega
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Como minimo y siempre de acuerdo al procedimiento establecido en Madrid Digital, en la solicitud de paso, el

peticionario debe facilitar:
e Datos técnicos referentes a los datos que se requiera registrar.

Acuerdos de nivel de servicio

ANS Tiempo Registro

ID PPRO_SMPPROO01

Objetivo

Garantizar el registro en el sistema de informacién PPRO.

Valor Objetivo 1 Menor o igual a 2 dias laborables.

Métrica

Numero de dias laborables transcurridos entre el dia de Inicio y Fin.

Inicio: El primer dia correspondera al siguiente dia natural a la recepcion por parte del adjudicatario de la
solicitud. Se contabilizara a partir del momento en que la solicitud sea totalmente correcta, tanto en forma
como en contenido.

Fin: El dia que la Unidad gestora del servicio de Madrid Digital confirme la correcta operacién del servicio.

Intervalo de medida: El periodo de facturacion

Fuente de informacion de los datos: GPAP - Sistema de Informacion definido para este servicio.

Excepciones:

Si se producen errores, achacables a los peticionarios, durante el registro. Los dias transcurridos entre la
devolucion realizada al peticionario y la resolucion de los errores por su parte, no contabilizaran en el plazo
establecido.

Nivel de degradacion sujeto a penalizacion: :

Leve Grave Muy Grave

Entre: Entre:
Menos del 85% de
Mayor de 90% e igual o | Igual o mayor de 85% e igual o menor | peticiones dentro del valor
menor de 95% de peticiones | de 90% de peticiones dentro del valor | objetivo.

dentro del valor objetivo. objetivo.
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2.7 Penalidades
En caso de fallo en la provisidn de los Servicios, de acuerdo a los requerimientos acordados
en los ANS definidos, el adjudicatario incurrira en una penalizacion, que se calculara y

aplicara de acuerdo al procedimiento y condiciones descritos mas adelante.

La aplicacién y el pago de estas penalizaciones no excluyen la indemnizacién a que Madrid
Digital pueda tener derecho por dafios y perjuicios ocasionados y abono de intereses con

motivo del incumplimiento imputable al contratista.

Durante la Fase de Transiciébn de Entrada del servicio, se calculardn los pardmetros

constituyentes de los ANS de tiempo y de calidad, pero no se impondran las penalizaciones

econdmicas que pudieran derivarse de su incumplimiento.

Se definen dos tipos principales de servicio. En caso de que se produjera una degradacion
del servicio, cada uno de ellos tiene asociada una penalizacién; segun se establece en la

siguiente tabla:

oo I
0981367649959761635407

Tipo del Servicio Penalizacion sobre el total del importe mensual
Atencidn de Peticiones 5%
Ejecucion de Peticiones 5%

La penalizacion mensual, para cada uno de los tipos de servicios, se modificara en funcién

del maximo nivel de degradacion alcanzando para este apartado durante el mes:

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.or

mediante el siguiente cddigo seguro de verificacion:

Nivel de degradacién | Coeficiente de penalizacién aplicable

alcanzado

Leve 0,1

Grave 0,4

Muy Grave Ndmero de incidentes Muy Graves acumulados durante el
mes

La acumulacion de niveles de degradacion, constituiran un nivel de degradacion mayor:

e 3niveles de degradacion leves en un mes, tendran la consideracion de un nivel de
degradacién grave.

e 2 niveles de degradacion graves en un mes, tendran la consideracion de un nivel
de degradacion muy grave.

La cuantia total de la penalizacién para un mes en concreto, serd el resultado de la suma de
las penalizaciones de cada uno de los apartados, modificadas por el nivel de coeficiente de

penalizacién alcanzado en cada uno de ellos.
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Por ejemplo, si en un mes se produjera un incidente muy grave en el apartado de Atencion
de Peticiones y un incidente leve en el de Ejecucion de Peticiones; la penalizacion de ese
mes seria del 5,5% sobre la factura mensual, un 5% (5% * 1,0) en el apartado de Atencion

de peticiones, mas un 0,5% (5% * 0,1) del apartado de Ejecucién de Peticiones.

Una degradacion del servicio muy grave reiterada durante dos meses seguidos, o0 mas de

tres meses en un afio, facultard a Madrid Digital para instar la resolucién el contrato.

Penalizaciéon por no incorporacion de miembros del equipo minimo

Como se indica en el “Apartado 9.1 - Transicién de Entrada” de la CLAUSULA 9° - del

presente pliego, al inicio del periodo de transicion de entrada el adjudicatario debera tener

disponible la totalidad de recursos propuestos en su oferta para los equipos de:

o Coordinacién, Planificacion y Gestion del servicio.

o Administracién, Soporte Técnico y Operacion.

El incumplimiento de esta obligacién facultara a la Agencia para aplicar la correspondiente
penalizacion, que se calculard y aplicard de acuerdo al procedimiento y condiciones

descritos a continuacion:

Penalizacion.

* Recurso / Dia 2000 €

* Se aplicara la penalizacion por cada recurso y dia.

Penalizacion especial por rotacién de Recursos

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv H"H
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981367649959761635407

Para garantizar en todo momento la correcta ejecucion de los servicios objeto de este
contrato, se hace necesario fijar unos requisitos minimos en la rotacién de los Recursos

asignados al equipo minimo que se refleja en el “Apartado 6.1 - Composicién minima del

equipo adscrito a la ejecucion del contrato” de la CLAUSULA 6° - del presente pliego.

Solo se admitiran dos cambios para el perfil de Responsable de Equipo durante el periodo

de ejecucién del contrato.

El incumplimiento de esta obligacion facultara a la Agencia para aplicar la correspondiente
penalizacidon, que se calculard y aplicard de acuerdo al procedimiento y condiciones

descritos a continuacion.

Tipo de Perfil Penalizacion sobre el total del importe mensual

Exp.: ECON/000019/2019 Pagina 111 de 123



@mad rid CansEieRis DERoNotL. I
Comunidad de Madrid

Responsable del Servicio 30% por cada cambio adicional realizado o resolucion del
contrato.

Resto de penalizaciones por rotacion:

Tipo de Perfil Penalizacion sobre el total del importe mensual

Todos los perfiles 3% por cada dia y recurso que no esté prestando servicio el
equipo minimo

Todos los perfiles 1% por cada dia de incumplimiento en los solapamientos
reflejados en “Apartado 7.3 de la CLAUSULA 7°"

**** EIN DEL ANEXO || ****
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ANEXO IlI: DOSSIER INFORMATIVO |

El presente Anexo ofrece informacidn relativa a los servicios de Administracién y soporte
técnico para los procesos de puesta en produccion de aplicaciones objeto del contrato en
cuanto:

e Estadisticas de Peticiones Mensuales del Afio 2016/2017/2018 sobre el Catalogo de
Servicios.

e Evolucion Anual de Médulos de Aplicaciones por Tecnologia.

e Numero y Tipos de Bases de Datos.

¢ Numero de Servidores por Tecnologia.

e Numero de llamadas y Asistencia In Situ.

¢ Numero de Incidencias atendidas.

o Datos de actividad por franja horaria — Peticiones realizadas

e Datos de actividad por dia de la semana — Peticiones realizadas

El objeto de este documento es realizar una caracterizacion de los servicios a prestar de
forma que permita a los licitadores adecuar su oferta a los requerimientos exigidos y
contemplados en el presente Pliego.

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.og;/csv H"
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981367649959761635407
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Estadisticas de peticiones mensuales de afios 2016/2017/2018 sobre Catélogo

A continuacion, se detalla informacion relativa a las peticiones anuales sobre el catalogo de
servicios recogido en el ANEXO Il al Presente Pliego:

Meses de enero adiciembre 2016

Mar Sep Nov
Tipo Servicio Servicio Ene. | Feb. Abr. | May. Jun. | Jul.| Ago. Oct. Dic.
ACTUALIZACIO
N Carga de Datos 3 2 2 2 5 4 4 10 2 7 2
ACTUALIZACIO
N Redirecciones URL 5 2 6 15 3 19 8 3 8 14 7 4
ACTUALIZACIO | Ordenes de
N Transportes SAP 1 2 5 4 3 8 8 13 10 6 11 2
ACTUALIZACIO | Gestién de Ficheros 22 32 33 20 54 49 33 33 26| aa| a3 34
N o Datos
ACTUALIZACIO | Actualizacion — de| a5, | 555 | 405| 442| 465| 481| 383| 192| 301 495| 511| 327
N Componentes
Nuevos Mdédulos de
INSTALACION Aplicacion 9 17 22 20 24 17 35 18 59 35 8 29
Nuevos Productos
INSTALACION | Comerciales L4 2| 18
REGISTRO Médulo Técnico
PPRO PPRO - Registron 7 6 10 1 3 9 9 5 20 23 15
Productos
i Comerciales 4 2 1 6 4 1 19 5 9 2
INSTALACION | existentes
ACTUALIZACIO | Actualizacion — de| 4| 593 | oag| 243| 307| 375| 244| 160| 220 262| 314| 241
N Modelos de Datos
_ | Portales y
ACTUALIZACIO | Subportales 9 20| 16 16 21 7 4 5 12 9 4 7
N madrid.org
Médulos de
i Aplicaciones 18 21| 35| 50 35 66| 70 26| 80| 48| 47 32
INSTALACION | Existentes
Migracion de
) maodulos de 5 12 5 9 30 18 7 11 11 8 65 36
MIGRACION aplicaciones
Baja de Modulos de
aplicaciones o] 9 18 7 24 10 14 10 3 3 6 8 22
BAJA procos existentes
693| 947| 796 | 877| o966| 1072 | 820| 469 | 799| 957 | 1°°| 756
TOTAL PETICIONES 1
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Meses de enero a diciembre 2017

Mar Sep Nov
Tipo Servicio Servicio Ene. | Feb. .| Abr. | May. | Jun.| Jul.| Ago. . | Oct. . Dic.
QCTUA'—'ZAC'O Carga de Datos 3| 9| 1| 1| 3| 2| 2| 1| s| 5| 2 3
QCTUA'—'ZAC'O Redirecciones URL | 9| 3| 3| 9| 10| 18| 28| 17| 17| 23| 17| 12
ACTUALIZACIO | Gestion de Ficheros 27 30| 39| 34 44 43| 46 24| 57| 40| 55 68

N o Datos

ACTUALIZACIO | Actualizacién  de

348 | 420| 425| 312| 398 | 452| 380| 270| 379 | 387 | 447 375
N Componentes

Nuevos Médulos de

INSTALACION S0
Aplicacion

11 24 14 16 25 20 19 13 13| 19| 12 12

INSTALACION | Nuevos Productos | 4 2| 2 1| 5| 2 1 4| 1 9
Comerciales

REGISTRO Médulo Técnico
PPRO PPRO - Registron 20| 11| 19| 30 11| 12| 23 2 5| 29| 19 13
p Médulos de
INSTALACION Aplicaciones RTS 1
. Productos
INSTALACION Comerciales 9 4 3 5 3 22 6 2 5
existentes

ACTUALIZACIO | Actualizacion — de| o76| 55| o55| 221 | 280 | 272 227| 146 229 | 228 | 248 191

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.oré;/cw

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981367649959761635407 H"H ||I ‘” || I‘I|I

N Modelos de Datos
- | Portales y
QCTUALIZACIO Subportales 6 8 5 6 7 2 9 1 4 2 4
madrid.org
. Modulos de
INSTALACION | Aplicaciones 56 49| 72| 21 28 40| 53 23| 42| 51| 35 25
Existentes

ACTUALIZACIO Actualizacion de

Catéalogos 1 1 1 1 1
N o
Genéricos
] Migracion de
MIGRACION modulos de 40 28 48 40 22 26 18 21 16 35 58 15
aplicaciones

Baja de Mddulos de
BAJA aplicaciones o] 6 11| 43 1 30 38 17 30 7| 58| 34 7
procos existentes

TOTAL PETICIONES 817 | 847 | 934 | 701| 863 | 940| 822| 560 | 793 | 895 | 944 751
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Meses de enero a octubre 2018

Mar Sep
Tipo Servicio Servicio Ene. | Feb. Abr. | May. | Jun.| Jul.| Ago. Oct. | Nov. | Dic.
ACTUALIZACIO Carga de Datos 1 2 3 7 3 1 1 3
QCTUAUZACIO Redirecciones URL 18 29 12 8 12 24 19 23 12 6
ACTUALIZACIO | Ordenes de
N Transportes SAP 9 8 4 6 3 ! 6 s 4 S
ACTUALIZACIO | Gestion de Ficheros
N o Datos 54 57| 46| 49 46 58| 35 33| 37| 35
ACTUALIZACIO | Actualizacion de | 376 | 409 | 499| 419| 500| 532| 451| 267| 431 554 =
N Componentes —
INSTALACION | Nuevos Modulosde | o1 o5 | 55| 13| 26| 25| 20| 19| 16| 51 5
Aplicacion §
INSTALACION | Nuevos  Productos ) 2 6| 1| 1| 4 1 o5
Comerciales 28
» 5
REGISTRO Médulo Técnico ~
©
PPRO PPRO - Registron 14| 15| 22| 37| 16| 16| 20| 26| 21| 25 %Q
3
]
- Modulos de 8 ..
INSTALACION Aplicaciones RTS 12 5 2 3 5 10 6 14 14 17 E_@
g8
Q=
] Productos BT
INSTALACION Comerciales 2 1 5 1 5 1 8 ;g
existentes e
3
ACTUALIZACIO | Actualizacién de 38
N Modelos de Datos 1 2| 12 6 2 3 2 1 ! %E
g
5
ACTUALIZACIO | Portales y %g
N Subportales 1 2 12 6 2 3 2 1 7 oD
madrid.org 27
8 =
58
. 4 8
INSTALACION | Modulos de 26| 32| 48| 22| 35| 25| 46| 38| 34| 84 SE
Aplicaciones
ACTUALIZACIO | Actualizacién de
. - 1 1
N Catélogos Genéricos
) Migracion de
MIGRACION maodulos de 9 18 13 17 24 15 13 12 20 12
aplicaciones
] Médulos de
MIGRACION Aplicaciones 2 12 18 14 15 14 12 21
Existentes RTS
. Médulos de
INSTALACION Aplicaciones 12 4 4 3 4 9 10 7
Existentes RTS
ACTUALIZACIO |Extracciéon de datos
2 6 1 1 4 4
N de carécter personal
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Baja de Mdédulos de
BAJA aplicaciones o] 3 16 9| 13 15 12| 11 2 2| 26
procos existentes

3.2 Evolucién anual de médulos de aplicaciones por tecnologias

Meses de enero adiciembre 2017

nov oct sep. . j Elo] mar feb

17 17 17 17 17 17
85 83 81 79 83

46

47

46 46

a7

23 23 23 23 23 23 23 23 23 23

DYNAMICS

145 146 148 151 155 155 155 155 157
DOCUMENT! 31 31 31 31 30 30 30 30 30

ESB 5 5 5 5 5 5 5 5 5

82 82 82 82 82 82 82 82 82
354 352 362 362 363 362 359 360 360
GIS 9 9 9 9 8 7 7 7 7

352 352 357 356 361 363 364 365 365
1158 1149 1146 1144 1137 1131 1112 1‘]1'0 1098
955 953 955 = 951 962 971 969 995 996
13 13 13 13 12 12 11 11 11
21 19 19 15 15 15 15 15 15
.NET 15 15 15 15 15 15 15 15 14
PHP 102 102 102 100 99 98 96 94 94
- 16 16 16 16 16 16 16 16 16
- 309 309 310 318 315 313 316 316 316

17 17 17 17 16 16 16 16 16

96 96 93 88 83 76 74 73 59
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SOLTECNICA 4 4

SP_ONLINE 1

SRVEX 5 5

UNIFACE 3 3

4264 4223 4235

Meses de enero a octubre 2018

TECNOLOGIAS DE
APLICACIONES EN oct18 | sep.18 | ago.18 | jul 18 | jun 18 may 18 abr 18 mar 18 | feb 18
PRODUCCION
94 95 94 94 92 89

46
-
z
:
ESB 7
:
GIS 9
:
.
.NET 17

111
o

acion Digital

399

4252

46

25

141

31

81

368

351

1265

1039

13

31

17

110

15

399

4238

45

25

141

31

81

368

351

1248

1032

13

31

17

110

15

397

4249 4237

45

24

141

31

81

367

350

1233

1028

13

31

17

106

15
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4 4 4 4 4
5 5 5 5 5
3 3 3 3 3

391 401 399 393 389

14 14 14 14 14
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3.3 Numero y tipos de bases de datos

A continuacion, se detalla la volumetria de los Gestores de Base de Datos donde residen
los distintos modulos de aplicaciones:

GESTOR BD PRODUCCION | FORMACION | VALIDACION | DESARROLLO | PRE-PRODUCCION MANTENIMIENTO | MIGRACION | TOTAL
ORACLE 147 13 69 45 1 2 2 290
SQLSERVER m 2 24 7 5 0 0 149
MYSQL 114 11 132 0 0 357
BRS 32 0 0 0 0 0 0 32
DOCUMENTUM 15 6 7 1 2 4 0 45
INFORMIX 17 3 1 0 21
SYBASE 1 0 1
LOTUS NOTES 1 0 1

3.4 Nuoumero de servidores por tecnologia

A continuacion, se detalla la volumetria de los Gestores de Base de Datos donde residen
los distintos modulos de aplicaciones:

2teror I
mediante e siguiente codigo seguro de verificacion: 09813676499597(%.635407
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Tecnologia de los Mddulos | N° de Maquinas kS
Qo
B

CLIENTE/SERVIDOR 66 %
£
=

FORMS4.5 32 %
g

FORMS6 52 S
g

FORMS10 19 5
2

JAVA IAS 9.0.4 19 -

JAVA IAS 10.1.3 10

WEBLOGIC 108

DOCUMENTUM 16

SAP 51

PROCOS 32

TOMCAT 169

WEBCACHE 28
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3.5 Datos de actividad por franja horaria— N° Medio de peticiones realizadas

En este cuadro se detalla el N° medio de peticiones por franja horaria, realizadas durante

los afios 2017 y 2018.
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ANEXO |V: MODELO DE CURRICULUM VITAE DEL EQUIPO PRESTADOR DEL
SERVICIO

NOMBRE Y APELLIDOS:

CATEGORIA PROFESIONAL:

TITULACION:

FORMACION:

ACTIVIDAD PROFESIONAL:

(Especificando, como minimo, empresa, meses/afios de participacién en el proyecto,
descripcion del mismo y/o actividades desarrolladas, y cliente para el que se ha
ejecutado)

TR E—— 11 (11T
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 0981367649959761635407

representacion de la EIMPIESA  teiiitiet it e e e e e e e e
..................................... declara la veracidad de los datos contenidos en el presente

documento, de conformidad con lo establecido en la Clausula 62 del presente pliego.

Fechay firma del licitador.
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