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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HA DE REGIR EN EL CONTRATO DE
SERVICIOS DENOMINADO “MANTENIMIENTO DE CABINAS DE ALMACENAMIENTO DELL”,
A ADJUDICAR POR PROCEDIMIENTO NEGOCIADO SIN PUBLICIDAD
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INTRODUCCION

De acuerdo con lo establecido en el articulo 10 de la Ley 7/2005, de 23 de diciembre, de Medidas
Fiscales y Administrativas (B.O.C.M. num. 311, de 30 de diciembre de 2005), modificada
parcialmente por la Ley 9/2015, de 28 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas
(B.O.C.M. num. 311, de 31 de diciembre de 2015), y por de la Ley 11/2022, de 21 de diciembre, de
Medidas Urgentes para el Impulso de la Actividad Econdémica y la Modernizaciéon de la
Administracion de la Comunidad de Madrid —articulo 26—la (B.O.C.M. num. 304, de 22 de diciembre
de 2022), la Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid (en adelante,
la Agencia), en el ejercicio de sus competencias, obra con plena autonomia financiera y de gestion,
y opera bajo los objetivos de horizontalidad y centralizacién en la gestion de los servicios de
informatica y comunicaciones de la Administracion de la Comunidad de Madrid, de modo que se
garantice el mejor equilibrio técnico-econdmico entre las soluciones aplicadas y los servicios
prestados, todo ello sin perjuicio de la necesaria atencion a las peculiaridades propias de los
servicios publicos que se prestan a los ciudadanos.

Entre las competencias que, conforme al apartado tercero del referido precepto, se atribuyen a la
Agencia para el cumplimiento de sus objetivos se recoge/n, en concreto, las siguientes:

d) La adquisicién, el disefo, desarrollo, implantacién, mantenimiento, gestion y evolucién de la
infraestructura tecnolégica, sistemas de informacion y de comunicaciones electronicas y seguridad
de la informacién de titularidad de la Agencia, asi como la ejecucion de las actuaciones para su
consolidacién y racionalizacion, incluyéndose en particular el puesto de trabajo, las infraestructuras
de almacenamiento, los centros de procesos de datos, incluido el uso de nubes publicas y privadas
de la Comunidad de Madrid y el archivo electronico unico de los expedientes y documentos
electronicos.

h) El disefio y ejecucién en la Administracién General e Institucional de la Comunidad de Madrid, de
los proyectos de sistemas y tecnologias de la informacion y comunicacién electrénica que dan
soporte a su operativa, incluyendo la planificacion, disefio, gestion y operacion de las tecnologias y
sistemas que garanticen el funcionamiento de una Administracion digital.

En el ejercicio de las precitadas funciones, en la actualidad, la Agencia dispone de la plataforma de
almacenamiento centralizado de alta disponibilidad y rendimiento que esta formada por cabinas que
ofrecen dicho almacenamiento.

La solucidon de almacenamiento centralizado da cabida a toda la informacién de bases de datos,
Servidores de Aplicaciones, Gestores de Contenidos, etc., en definitiva, el soporte fisico donde se
encuentran los datos de todos los Sistemas de Informacion que ofrece Madrid Digital.

Las cabinas de almacenamiento cuentan con una tecnologia de resiliencia y rendimiento, tolerante
a fallos y averias sin que exista riesgo de pérdida o degradacion de servicio, siendo todas sus
operativas de reemplazo en caliente, asi como las correspondientes actualizaciones de codigo.
Adicionalmente a la resiliencia de las cabinas de almacenamiento, se cuenta con la réplica de los
datos en las cabinas ubicadas en los Centro de Procesamiento de Datos (CPDs) situadas dentro
del territorio de la Comunidad de Madrid, lo que permite que la disponibilidad sea ain mayor en los
casos de catastrofe en el CPD.

No obstante, esta disponibilidad sdélo es posible bajo un contrato de mantenimiento que permita la
vigilancia 24x7 con lineas de aviso al proveedor para que cualquier averia sea subsanada lo antes
posible, con operaciones de mantenimiento proactivo que reduzcan las incidencias o fallos
imprevistos.
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OBJETO

El objeto del contrato es la prestacién de los servicios de mantenimiento, preventivo y correctivo, y
actualizaciones de software de las cabinas de almacenamiento DELL que dan servicio a las
infraestructuras de virtualizacién y almacenamiento de los Centros de Procesamiento de Datos
(CPDs), todo ello de conformidad con los requisitos técnicos y especificaciones establecidas en el
Pliego de Prescripciones Técnicas.

AMBITO DE ACTUACION

En el ambito de estas funciones, la Agencia para la Administraciéon Digital de la Comunidad de
Madrid, dispone de la infraestructura para dar servicio a los diferentes sistemas de informacién que
gestiona, incluyendo los equipos de comunicaciones de datos de la red corporativa de la Comunidad
de Madrid. La arquitectura técnica de estos sistemas esta centralizada en dos edificios, en cada uno
de ellos esta instalada una parte sustancial de los equipos informaticos y de comunicaciones de la
Comunidad de Madrid, en un conjunto de salas técnicas al que se denomina Centro de Procesos
de Datos Principal, situado en la parte Norte de la Comunidad de Madrid y Centro de Procesos de
Datos Secundario, situado en la parte Este del Municipio de Madrid.

REQUERIMIENTOS GENERALES DEL SERVICIO

Constituye el objeto del contrato el soporte 24x7 y mantenimiento de los productos y dispositivos
hasta la fecha de finalizacion del contrato. En concreto, se requerira un servicio diferenciado en
varios niveles, que se exponen a continuacion:

A) Mantenimiento Preventivo: Se llevara a cabo mediante acciones proactivas que ayuden a
prevenir la aparicion de situaciones criticas, con el consiguiente incremento en la calidad y
explotacién de los sistemas y equipos, a saber:

- Recogida de informacion acerca de la instalacién para mejor soporte de la misma.

- Deteccioén y resolucion de posibles incidencias. Monitorizacion remota 24x7, con herramientas
propias del fabricante, asi como el envio de mensajes por parte de los propios equipos de
forma automatica.

- Prevision de posibles puntos de fallo, llevando a cabo acciones proactivas ante posibles
problemas.

- Revisiones, con periodicidad de al menos cada tres meses, de las versiones de software
instaladas y de los registros almacenados. Como resultado de cada revision, la empresa
adjudicataria realizara un informe resumen de lo encontrado y, en caso de detectar mejoras,
las acciones a realizar.

- Estudio de posibles mejoras en la instalacion para conseguir un entorno mas estable.

- Instalacion “in situ” de cambios de ingenieria cuando la empresa adjudicataria lo considere
oportuno y previa aprobacién por parte del Responsable del Contrato designado por la
Agencia.
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- La Agencia se reserva el derecho a solicitar al adjudicatario, en cualquier momento durante
el periodo de vigencia del contrato, el detalle y el resultado de las pruebas técnicas a realizar
como mantenimiento preventivo de los sistemas.

B) Mantenimiento Correctivo: El mantenimiento correctivo incluye la subsanacion de errores o

fallos de los productos objeto del contrato, de acuerdo a las especificaciones siguientes:

- Soporte modalidad 24x7, consistente en la asistencia por personal técnico cualificado de la
empresa adjudicataria, para atender las incidencias, por correo electronico y/o teléfono, para
su diagndstico y la planificacion de la accion:

O

Comunicacion de las incidencias: la empresa adjudicataria pondra a disposicion de la
Agencia un Centro de Atencion Telefonica, donde se registraran las averias detectadas.
El horario del Centro de Atencion Telefonica para la atencion y recepcion de avisos sera
las 24 horas del dia, durante los 365 dias del afio para los productos objeto del contrato.

Los equipos conectados a la monitorizacion 24x7 envian de forma automatica
mensajes.

Pagina o Portal de Soporte 24x7

Tiempo maximo de Respuesta: La empresa adjudicataria se comprometera a facilitar una
respuesta a las peticiones de asistencia efectuadas por la Agencia en un tiempo maximo
de treinta minutos o dos horas en funcion de la severidad, segun se indica en el apartado
“D” de la presente clausula; para ello pondra a disposicion de la Agencia personal técnico
las 24 horas, que proporcionara todos los medios necesarios para resolver la incidencia,
utilizando si procede el servicio de conexion de acceso remoto.

Como tiempo de respuesta se entiende el tiempo transcurrido desde que se notifica la
incidencia, por teléfono o por correo electrénico, hasta que un técnico de la empresa
adjudicataria se pone en contacto con personal de la Agencia con el objeto de recabar
datos para solucionar la incidencia.

- Reparacién in-situ de fallos o funcionamiento defectuoso de los componentes hardware y
software objeto del contrato. Implica reparar, o reemplazar si fuera necesario, los
componentes o partes afectadas del producto objeto del mantenimiento, cuando no haya sido
posible resolver el problema por medios remotos. A tal fin, se facilitara el acceso al lugar de
reparacion, al personal que deba prestar el servicio, y que debera encontrarse debidamente
acreditado.

O

Tiempo maximo de Respuesta “in situ”: Cuatro horas o doce horas en funcién de la
severidad, segun se indica en el apartado “D” de la presente clausula. Como tiempo de
respuesta “in situ” se entiende el tiempo transcurrido desde que se notifica la incidencia,
hasta que un técnico de la empresa adjudicataria se persona en el lugar donde esta
instalado el componente hardware o software objeto del contrato.

Se consideran incluidos en el precio del contrato todos los gastos ocasionados para
solucionar las incidencias, tales como mano de obra, materiales o piezas de recambio
gastos de desplazamiento y transporte, impuestos, etc.
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C) Servicio de Actualizaciones: El adjudicatario se compromete a la entrega e instalacion de las

actualizaciones del Software de los componentes que figuran en el Anexo del presente Pliego,
realizadas durante el plazo de ejecucion del contrato.

D) Otros requerimientos generales para la prestacion del servicio:

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

Seran facilitadas por la empresa adjudicataria las especificaciones técnicas y sobre
infraestructura, necesarias para la buena adaptabilidad de los productos, relacionados en la
Clausula 3 del presente Pliego, comprometiéndose la Agencia a seguir las indicaciones
correspondientes.

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

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

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

La empresa adjudicataria utilizara estrictas medidas de seguridad, como autenticacién y
encriptacién, cuando se comunique con el médulo de servicio de soporte remoto ubicado en
la Agencia para protegerse de accesos no autorizados.

Interlocucién con los soportes de los fabricantes. El adjudicatario del presente contrato
realizara las tareas de notificacion y seguimiento de las incidencias que pudieran afectar al
servicio.

En todo caso, los soportes minimos exigibles para dar cobertura a los requerimientos
anteriormente descritos seran los siguientes:

¢ Portal web de soporte del fabricante y del adjudicatario.

¢ Monitorizacién remota 24x7 con herramientas propias del fabricante y envio de mensajes por
parte de los propios equipos para recoger las incidencias de forma automatica y preventiva.

e Teléfono de contacto 24x7.

e Direccion de correo electronico de contacto.

e Acceso a la base de conocimientos.

e Documentacion actualizada, release notes, herramientas, alertas de seguridad

Se establecen los siguientes Tipos de Severidad y los Tiempos de Respuesta asociados a los
mismos:
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SEVERIDAD AFECTACION OBSERVACIONES
Severidad 1 Impacto grave en las operaciones Pérdida de datos. Datos no disponibles
Severidad 2 Pérdida de una funcionalidad importante El problema genera retrasos intolerables si no se
resuelve
Severidad 3 Impacto bajo en la productividad Fallo de un componente redundante
Severidad 4 Sin impacto en las operaciones Consultas sobre procedimientos, documentacion o

mejoras

Para cada tipo de severidad se establecen los siguientes requerimientos en los Tiempos de
Respuesta:

SOPORTE REMOTO SOPORTE In-situ*
SEVERIDAD
Tiempo de Respuesta Modalidad Tiempo de Respuesta Modalidad
Severidad 1 30 minutos 24x7 4 horas 24x7
Severidad 2 2 horas 24x7 12 horas 24x7
Severidad 3 3 horas Horas laborables NBD* Horas laborables
Severidad 4 8 horas Horas laborables NBD* Horas laborables

(*) El soporte “In-Situ” se realizara cuando se considere necesario por parte de la Agencia y en coordinaciéon con el
adjudicatario, asi como en el caso de sustitucion de componentes.

(*)NBD: Next Business Day

CLAUSULA 5. CONDICIONES ADICIONALES A CUMPLIR

5.1. Disponibilidad de medios:

El adjudicatario debera contar con los medios propios, personales y materiales, necesarios para
proporcionar el soporte técnico que pueda necesitar, para prestar con éxito los servicios objeto del
presente contrato.

El adjudicatario respondera siempre de la adecuacioén del personal asignado a la ejecucion de los
trabajos. Durante la ejecucién del contrato, la Agencia podra verificar la cualificacion profesional del
personal adscrito a la ejecucién del contrato.

En el caso de que, por razones ajenas a la Agencia, los servicios contratados puedan implicar para
el adjudicatario la decisién de ejecucién de los mismos en régimen de turnos, en sabados o festivos,
0 en horario nocturno, esta Agencia no aceptara costes adicionales por estas circunstancias, que
deberan ser asumidos siempre por el adjudicatario.

5.2. Responsable del Servicio:

El adjudicatario designara un Responsable del Servicio ante la Agencia.

El licitador, con caracter previo a la adjudicacién del contrato, debera aportar el Curriculum Vitae
de dicho Responsable. y que debera presentar debidamente firmado por la persona que ostente la
representacion, especificando su cualificacién profesional (con detalle de categoria, titulacion,
formacioén y actividad profesional).
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Este Responsable se encontrara en permanente contacto con el personal de la Agencia designado
por la Direccién de la Agencia.

El adjudicatario, al menos mensualmente y a través del Responsable del Servicio, informara
segun establezca la Agencia sobre la planificacion de trabajos, el estado de ejecucion del contrato
Y, en su caso, sobre las incidencias producidas. En particular, este responsable, realizara, entre
otras, las siguientes tareas:

e Coordinar el apoyo técnico y la formaciéon necesaria que el adjudicatario suministrara al
equipo humano que realice los trabajos objeto del presente contrato, en todas aquellas materias
que sean necesarias para el perfecto desempefio de dichos trabajos.

o Impartir con exclusividad instrucciones especificas sobre el trabajo a realizar a los
empleados del adjudicatario, siempre teniendo en cuenta la base de las instrucciones genéricas
que se desprendan de lo establecido en el presente Pliego y encaminadas al buen término del
proyecto.

e Supervisary controlar el trabajo realizado y las actividades realizadas e informar a la Agencia
de las posibles incidencias y seguimiento o desviaciones de plazos.

o Ejercer el mando y el poder organizativo sobre el equipo humano del adjudicatario
destinado a atender los servicios objeto del presente contrato, que estara siempre bajo la
disciplina laboral y el poder de direccion del adjudicatario, independientemente de que, para el
mejor cumplimiento del servicio, en determinados momentos, pueda el adjudicatario destacar
personal del equipo prestador del servicio en cualquier centro de trabajo, oficinas o ubicaciones
de la Comunidad de Madrid.

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

El incumplimiento de las obligaciones precitadas, parcial o totalmente, facultara a esta Agencia para
instar a la resolucion del contrato.

5.3. Certificaciones:

Los recursos que formen parte del equipo de soporte, deberan estar certificados en:

e Platform Engineer, PowerMax and VMAX All Flash
e Technology Architect ECS.

SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS TRABAJOS

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

e Seguimiento continuo de la evolucion de los trabajos entre el Responsable del Servicio por
parte del adjudicatario y el Responsable del Contrato que Madrid Digital designe. A tal fin, el
adjudicatario designara como unico interlocutor ante Madrid Digital, al Responsable del Servicio
que sera quien represente al adjudicatario, y asistira a las reuniones de seguimiento del contrato.

¢ Las reuniones de seguimiento se celebraran con la periodicidad que el Responsable del Contrato
de Madrid Digital determine, y tendran como finalidad controlar y garantizar que los trabajos se
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ejecutan con los niveles de calidad requeridos y de conformidad con las condiciones
contractuales determinadas en el presente Pliego.

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

CLAUSULA 7. CALIDAD DEL SERVICIO

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

CLAUSULA 8. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

En el siguiente apartado se indica el Nivel de Servicio minimo exigido que Madrid Digital considera
para los servicios objeto de este contrato. Los Niveles de Servicio que no se ajusten a estos
umbrales estaran sujetos a penalizaciones econémicas que se detallan en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.

NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO

Tiempo de resolucion:

Para Severidad 1 se establecera una solucion definitiva o alternativa en un plazo maximo de 24 horas.

Tiempo de resolucion:

Para |la Severidad 2 se establecera una solucion definitiva o alternativa en un plazo maximo de 7 dias.

Tiempo de resolucion:

Para la Severidad 3 se establecera una solucion definitiva o alternativa en un plazo maximo de 30 dias, siempre
que la incidencia no se repita. En el caso de que se repita se computaria como incidencia de Nivel 2.

Tiempo de resolucion:

Para la Severidad 4 se establecera una solucion definitiva o alternativa en un plazo maximo de 30 dias.

Actualizaciones:

La empresa adjudicataria debera garantizar la disponibilidad, sin coste adicional, de nuevas versiones y/o
revisiones de los productos software (firmware y driver) objeto del contrato en un plazo maximo de tres meses
a partir de su liberacion.

Reemplazo de piezas:

En caso de que como consecuencia de una incidencia o mal funcionamiento, sea necesario el reemplazo de
una pieza de hardware, el adjudicatario enviara la pieza de reemplazo correspondiente a la Agencia y
desplegara los esfuerzos necesarios para cumplir con los objetivos de respuesta in situ, asi como la resolucién
de las incidencias que de esta necesidad de reemplazo se deriven en un plazo maximo de cuatro semanas a
partir de su deteccion.
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CLAUSULA 9. CONSULTAS TECNICAS SOBRE EL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES
TECNICAS.

Durante el periodo de licitaciéon y ante cualquier necesidad de aclaracion sobre cuestiones técnicas
referidas a las especificaciones recogidas en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas, el
licitador podra dirigirse a:

Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid
md_almacenamiento@madrid.org

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

N° CUESTION | CLAUSULA / APARTADO | PAGINA PARRAFO DESCRIPCION DE LA CONSULTA

El Director de Sistemas

Firmado digitalmente por: MOZO CUADRADO DANIEL
Fecha: 2024 03 20 08:50

Fdo.: Daniel Mozo Cuadrado
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ANEXO 1. EQUIPOS Y COMPONENTES A MANTENER

1.1. Mantenimiento de los equipos

EQUIPO PERIODO

POWERMAX 8000 Principal 1/5/2024-30/4/2025

POWERMAX 2000 Respaldo 1/5/2024-30/4/2025

POWERMAX 2000 Correo 1/5/2024-30/4/2025

ECS Tres Cantos 1/5/2024-30/4/2025

ECS Julian Camarillo 1/5/2024-30/4/2025
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