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1.1. Suministros Incluidos en el Contrato

Los suministros objeto del contrato son los que se detallan a continuacion:

Suscripcion a los servicios del SaaS CEGOS, incluido su soporte técnico y mantenimiento, que se
viene prestando actualmente y isonsistente en el servicio del portal electrénico de gestion de
procesos selectivos tanto de las funcionalidades estandar como de las especificas desarrolladas para
Canal de Isabel II, S.A., M.P.

El Soporte Técnico y Mantenimiento consistira en:

= La provisién, configuracién y continuidad de los servicios.

= Laresolucién de incidencias.

= La atencidn y resoluciéon de dudas, cuestiones o aclaraciones, de caracter técnico o
funcional, relativas a la configuracién y utilizacidn de los servicios, incluso formacion en
los servicios prestados.

= Laindicacién de recomendaciones sobre conectividad, integracion, seguridad, etc del
SaaS en aras a optimizar el aprovechamiento del servicio.

= Laresolucién de las incidencias

= Mejoras funcionales en el normal desempefio del sistema. Se ofrecera la opcion de
crear nuevos desarrollos ‘sencillos’, vinculados a la optimizacidn de la herramienta.

Ademas, incluira:

= Notificar proactivamente a Canal de Isabel Il, S.A., M.P. los posibles problemas de
seguridad del software, asi como de la descripcién técnica detallada del problema en
cuanto tengan conocimiento de ellos.

= Notificar las medidas paliativas o de mitigacién, que se llevaran a cabo para solucionar los
posibles problemas de seguridad, incluyendo fechas.

1.2. Niveles de Servicio

Los niveles de servicio establecidos para la resolucién de incidencias y consultas de caracter técnico
desde su notificacidn seran las siguientes:

= Plazo maximo de tiempo de resolucidn de incidencias y consultas criticas: < 8 horas naturales
= Plazo maximo de tiempo de resolucion de incidencias y consultas graves: < 24 horas naturales
=  Plazo maximo de tiempo de resolucién de incidencias y consultas leves: < 48 horas naturales
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La criticidad de las incidencias serd determinada por Canal de Isabel II, S.A., M.P. Los cambios de
categorizacion de las mismas se coordinardn entre Canal de Isabel Il, S.A., M.P. y el responsable del
soporte técnico de la empresa adjudicataria.

Criticidad de incidencias y consultas:

= Leve: Es deseable su resolucidn, no impide en normal funcionamiento con el sistema.

= Grave: Es necesaria su resolucidn, ya que impide el normal funcionamiento con el
sistema, aunque existen alternativas funcionales que lo cubren.

= (Critica: Es obligada su resolucién ya que impide el normal funcionamiento con el sistema,

y no existen alternativas funcionales que lo cubren.

Se define como tiempo de resolucion el tiempo que transcurre desde la confirmacion de la recepcidn
de la consulta o incidencia por parte del equipo que facilita el soporte hasta la normalizacion de la
situacién que provoco la incidencia.

1.3. Otras condiciones del servicio

Debido a la naturaleza del contrato no aplican como requerimientos especificos las consideraciones
sociales, ambientales y de innovacién, mas alld de lo establecido como condiciones especiales de
ejecucién en el Anexo | del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.
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2. Requisitos de Seguridad Minimos del Software como
Servicio.

El proveedor deberd contar, con al menos, las siguientes certificaciones:

e El Esquema Nacional de Seguridad, como minimo, en categoria MEDIA
e Lanorma ISO 27001 o equivalente

Los certificados deben ser validos y estar vigentes a fecha de presentacion de las ofertas y durante la
vigencia del contrato.
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3. Formato de las especificaciones técnicas

La oferta técnica se atendra al formato establecido en el apartado 6 del Anexo | del Pliego de Clausulas
Administrativas del presente procedimiento.

Firmado electronicamente por: Jesus Plaza Rubio
En la fecha y hora 31.07.2024 14:05:11 CEST

Jefe del Area de Planificacién y Control

Firmado electronicamente por: RAFAEL EGIDO
BLANDEZ _ )
Por delegaciA’n de Angel Rodriguez Garcia

Subdirector de Sistemas Informaticos

Firmado electronicamente por: Angel Rodriguez
Garcia B . )
Por delegaciA®n de JUAN SANCHEZ GARCIA

Director de Innovacion e Ingenieria
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