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1 DESCRIPCION DEL SERVICIO

El Area de Innovacién y Provincia Digital es el 6rgano responsable de velar por el correcto
funcionamiento de los sistemas de informacion y de la infraestructura de soporte TIC en la
de la Diputacion de Caceres, constituyendo la impresion, fotocopiado y digitalizacion de
documentos un subsistema de vital importancia para el normal desarrollo del trabajo diario
y la actividad administrativa de dicho ente.

Se pretende establecer un modelo basado en el servicio, en el que la empresa adjudicataria
aporte los medios necesarios para posibilitar la impresion, fotocopiado y digitalizacion de
documentos a un coste determinado por copia impresa o fotocopiada, con una serie de

: 4fef4b19d1534c7a

servicios asociados como soporte y mantenimiento de los sistemas de impresion en
régimen de modalidad de pago por uso.

Los objetivos que se persiguen son los siguientes:
* Racionalizar y optimizar la infraestructura de impresion, copia y escaneo. Reducir la

Cadigo de verificacion

complejidad y homogeneizar el parque de equipos de la Diputacion, disponiendo de
un modelo de gestién que garantice la calidad y permita la mejora continua,
adaptandolo a las nuevas tecnologias.

* Impresion remota desde el hogar y dispositivos méviles y facilitar el uso de la
digitalizacion.

* Suministro de equipos en régimen de alquiler, instalacion, mantenimiento e
integracion en el software de gestion.

* Integracion de equipos propiedad de la Diputacion de Caceres en el sistema de
impresion corporativa.

* Transporte y reubicacion de los equipos entre los centros de trabajo que
determine la Diputacion de Caceres y su puesta en uso.

* Servicio de asistencia técnica personal de soporte y de material para todos los

equipos suministrados(incluidas piezas).

Atencién de averias, incidencias y cambios de configuracion que sean requeridas por

la Diputacion de Caceres.

Suministro de fungibles y consumibles para los equipos de impresion (excluido el

papel).

* Retirada y reciclaje del material de desecho y de los equipos obsoletos de

propiedad municipal que sean requeridos durante la vigencia del contrato.

* Informacién y formacion a los empleados de la Diputacion de Caceres sobre las
funcionalidades y condiciones de uso.

* Control y reduccion del coste general de impresion, tanto departamental, como
individual, fomentando un uso racional del sistema de impresion y copia.

* Alcanzar un modelo medioambiental mas sostenible en consumo energético y
consumibles, pudiendo conocer el ahorro generado por el sistema de impresion
corporativo y su impacto medio ambiental.

* Reduccidon de la casuistica y del nimero de incidencias recibidas por parte del
departamento de atencion al usuario.

Afef4b19dI534c7a
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* Mejora de la calidad de vida de las personas.

* Aumentar la confidencialidad de los documentos impresos.

* Garantia de cumplimiento de la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

2 SITUACION ACTUAL

En la actualidad, la Diputacién de Caceres cuenta con un parque heterogéneo y muy
diversificado en cuanto a ubicacion y tecnologia de equipos de impresién, copia y escaneo.
Existen, aproximadamente, 180 impresoras, unas conectadas de manera directa a equipos
de usuarios particulares, otras son impresoras compartidas desde distintos equipos,
impresoras en red... Ademas, esta diversidad también se pone de manifiesto en la amplia
gama de tecnologias disponibles, teniendo impresoras laser, de inyeccion de tinta,
multifuncién... De manera general, y salvo contadas excepciones, el nivel de obsolescencia
y antigiiedad de estos equipos es alto.

: 4fef4b19d1534c7a
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Los equipos de impresién se encuentran distribuidos por un gran nimero de edificios
municipales de la Diputacién de Céceres, por toda la ciudad, tal y como se muestra en el
Anexo a este Pliego.

La volumetria mensual media de impresiones de todos estos equipos se estima
aproximadamente en |.600 copias en B/N y unas 1.800 en color.

De todos los equipos de impresion de los que dispone la Diputacion de Caceres
actualmente, se van a integrar en el nuevo sistema objeto de este pliego, los que se
mencionan en la tabla mostrada a continuacion. Estos equipos deberan integrarse junto con
los nuevos equipos a proporcionar por el adjudicatario, sin distinciéon alguna entre ellos a
los efectos de configuracion del nuevo sistema.

g EQUIPO UBICACION ACTUAL

S

£ Canon imageRUNNER ADVANCE C2220i Pintores

Sle

2 Julian Murillo (I unidad)

S Canon imageRUNNER ADVANCE C5550i Pintores (I unidad)

32

eg Palacio Provincial (3 unidades)

=]

e Canon iR 2022/2023/2030 SEPEI Caceres

g5

8 Canon iR2016 (Fotocopiadora) ICB Archivo

o

@33, Canon IR 2270 Palacio Provincial

£8

%g Canon C 3320i Complejo Santa Maria (Plasencia)

o8

'ég Konika-Minolta bizhub C360i Julian Murillo

%é_ Konika-Minolta Hub C650i Palacio Provincial

© o

29

53 Ricoh IM C3000 Julian Murillo

<2 Ricoh IM C4500 Julién Murillo

c9
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Ricoh MP C4503 Julian Murillo
Ricoh MPC201 | Palacio Provincial

Ricoh IM C2000 ICB Oficinas

Ricoh Aficio MPC 205i

Palacio Provincial

BD Samsung MultiXPRESS X4220RX Complejo San Francisco (2 unidades)
Palacio Provincial (3 unidades)

: 4fef4b19d1534c7a

La Diputacion no tiene publicada una politica que recoja las directrices, recomendaciones y
buenas practicas de impresion para los usuarios de la Red Corporativa. No obstante,
es intencion de la Diputacion elaborar dicho documento para conseguir una sensibilizacion
general de los usuarios para fomentar el uso inteligente de los equipos de impresion, la
reduccion de papel a lo estrictamente necesario y el reciclaje y la proteccion del medio
ambiente. El adjudicatario debera presentar un primer modelo de este documento de
sensibilizacion, sobre el que la Diputacion trabajara para adaptarlo a sus necesidades y
particularidades.

Cadigo de verificacion

Existe un dominio de trabajo para los usuarios conectados a la Red Corporativa de la
Diputacién, con autenticacion a través de Directorio Activo.

3 OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares consiste en el
suministro del equipamiento en régimen de alquiler, para el servicio integral de gestién y
mantenimiento de impresion, fotocopiado y digitalizacion a los centros de trabajo de la
Diputacion de Caceres incluidos en el Anexo a este Pliego.

El objeto responde a la necesidad de racionalizar y unificar el modelo de gestion y
mantenimiento de la impresién para los Centros, Departamentos y Servicios de la
Diputacién de Caceres, en aras de la modernizacién, reduccion de costes, mejora de la
eficacia, de la transparencia y de la eficiencia en la prestacion de los servicios publicos.

Este contrato pretende implantar un modelo de gestion integral de la impresion, copia y
escaneo ajustado a las necesidades, para conseguir el precio mas competitivo del mercado
(precio por copia), y la racionalizacion, control y homogeneizacién de los sistemas de
impresion.

Afef4b19dI534c7a

El presente pliego de prescripciones técnicas pretende establecer las condiciones de
contratacion para la implantacion de la infraestructura tecnolégica completa para la gestion
integral de la impresién, copia y escaneo de documentos en la Diputacion de Caceres y
comprende los siguientes aspectos:

* La provision de los equipos de impresion, con inclusion del transporte, instalacion y
configuracion de todos los elementos del mismo, asi como, el suministro, gestion y
reposicion de consumibles y fungibles.
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* Mantenimiento preventivo y correctivo del nuevo equipamiento suministrado.
* Monitorizacién de equipamiento, soporte y gestion de incidencias.

* Implantacion y soporte de la Plataforma Corporativa de Gestion de Impresion, para
poner en marcha un modelo AAA - Autorizacion, Autenticacion y Accounting
(Contabilidad). En esta plataforma se deberan integrar, ademas de los nuevos
equipos suministrados, los equipos multifuncién de los que dispone la Diputacién de
Caceres actualmente y que han sido referidos en el punto 2 del presente pliego.

* Retirada y/o almacenaje en instalaciones de la Diputacion de Caceres, de los
equipos de impresion obsoletos que determine la Diputacion, para su posterior
cesién a Ayuntamientos y ONG.

: 4fef4b19d1534c7a

3.2 EQUIPOS DE IMPRESION

3.2.1 Especificaciones técnicas de los equipos de impresién

Cadigo de verificacion

La empresa adjudicataria debera aportar los dispositivos necesarios para hacer frente a los
volimenes de impresidn estimados, teniendo en cuenta la distribucién de los usuarios y sus
necesidades.

Los requisitos de los dispositivos solicitados, junto con la configuracion y funciones
minimas son las definidas a continuacion.

Impresora, fotocopiadora y digitalizadora, en

Funciones
monocromo y color

Tamaiio Mueble

Ciclo de trabajo mensual maximo

recomendado (A4) 40.000 paginas (minimo)

35 ppm (minima) tanto en monocromo, como en

Velocidad de impresion (A4) color

Tiempo de calentamiento (velocidad de
impresion de primera pagina desde stand by Igual o inferior a 20 segundos
0 reposo)

Velocidad de la primera impresion Igual o inferior a 8 segundos en b/n

Afef4db19dI534c7a

° Velocidad escaneo una cara 120 ipm, duplex 240
ipm.

o Resoluciéon escaneo 600 x 600 ppp.

o Capacidad del ADF: minimo 200

o Deteccion de multiple alimentacién y eliminacion
de paginas en blanco

o Opciones de destino de los documentos a:
Correo electrénico, SMB, FTP, USB

Escaner integrado

Para la verificacion del siguiente cédigo podra conectarse a la siguiente direccion https://licitaciones.dip-

caceres.es/licitacion/verificadorCopiaAutentica.do?codigoVerificacion

Resolucién de impresién (monocromo) 1200 x 1200 ppp (minima)
Memoria Minimo 4Gb RAM + 250 Gb disco duro SSD
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(encriptado)
Procesador 2 nlcleos (minimo)

Capacidad de papel: Total 2.100 hojas (minimo)
o Entrada manual para soportes especiales de 100

S Bandejas/Capacidad hojas (minimo)
3 o Cuatro bandejas de 500 hojas de capacidad cada
E una (minimo)
3
— Impresion a doble cara automatica Si
i
——F Formato del papel A6, A5, A4, A3
— Conectividad Ethernet 10/100/1000 Base T-TX, LAN
= C inalambrica USB 2.0, USB 3.0
—_—1
— 'é Nivel de ruido en activo Inferior a 70db
=§ Nivel de ruido en reposo Inferior a 40db
=5
— Consumo energético TEC Menos de 0,75 kw
=0

Energy Star, Ecoetiqueta Angel Azul, Ecoetiqueta

Certificacion energética (poseer alguna) Cisne Nordico

o Cambio automatico de bandeja sin parar la
impresion.
o Clasificador-Grapador externo:

- Capacidad minima de 2000 hojas

Otras - Al menos dos bandejas separadoras

- Tipo de grapado: grapado doble y en esquina de
hasta 50 hojas.
° Impresion segura, OCR integrado y copia
electroénica auténtica

Los equipos deben ser compatible con los S.O.
Windows 7 (32 bits/64 bits), Windows 10 (32
bits/64 bits), Windows || (32 bits/64 bits),
Windows/Server 2008 (32bits/64bits),

Compatibilidad con Sistemas Operativos Windows/Server2008R2 (64bits), Windows Server
2012 (32bits/64bits), Windows Server 2012R
(32bits/64bits), Windows Server 2016
(32bits/64bits), Windows Server 2019, MacOS
10.5.x y superior y Linux.

Afef4db19dI534c7a

La oferta del licitador debera establecer los equipos nuevos (concretando marca y modelo)
que respondan a la tipologia y caracteristicas minimas incluidas en este pliego.

En lo que respecta a los nuevos equipos suministrados, el adjudicatario debera observar los
siguientes requisitos técnicos especificos:

* El adjudicatario debera suministrar maquinas nuevas a estrenar, no admitiéndose en
ninglin caso, maquinas recicladas ni maquinas reacondicionadas (refurbished).
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En el momento de presentar la oferta, no debera superar en mas de un ano el
tiempo transcurrido desde su lanzamiento al mercado. Deben estar en ciclo actual
de venta y comercializacién, no admitiéndose modelos en EOL (End Of Life} o
modelos descatalogados. Deben aparecer como disponibles y no descatalogados en
la pagina web del fabricante y con garantia de reposicién de piezas durante toda la
ejecucion del contrato.

Los equipos suministrados, deben proceder del mismo fabricante y ser del mismo
modelo salvo que, durante la vigencia del contrato, en casos de descatalogacion,
retirada del mercado o cualquier otro inconveniente que afecte al suministro y
mantenimiento en las condiciones requeridas en este pliego, el adjudicatario llegue a
un acuerdo con la Diputacion, por el cual se admita el cambio.

Todos los equipos deben de contar con mecanismos de proteccion en el arranque
de los dispositivos (BIOS, FLASH ROM), con establecimiento de medidas de
prevencion sobre la instalacion de software y firmware no seguro en los equipos
suministrados.

Los equipos suministrados, deberan cumplir la normativa vigente de la Union
Europea y del Estado con respecto a aspectos de calidad, ergonomia, medio
ambiente, ahorro energético, compatibilidad electromagnética, reduccion de la
radiacién emitida y seguridad, asi como normativas de diseno, fabricacion, embalaje
y etiquetado.

La tecnologia de impresion sera laser, no se admitiran equipos de tinta liquida o
cualquier otra tecnologia.

Los equipos deberan permitir gramajes de hasta 220gr como minimo.

Dispondran de interfaz de red Ethernet, y permitiran la gestion centralizada,
mediante la herramienta incluida, para la gestion y mantenimiento del parque.
Soportara el protocolo IP v4 e IP v6.

Soportaran el lenguaje PCL-6 original o genuino (no se admitiran emulaciones) y el
lenguaje Postscript original o emulado.

Dispondran de drivers en castellano validos para los sistemas operativos Windows
a partir de la version 7 (inclusive) y Windows Server, a partir de la version 2008
(inclusive).

Debera estar siempre en perfecto estado de funcionamiento, lo que incluira su
mantenimiento y su sustitucion en los casos necesarios.

Deberan ser equipos de plataforma abierta certificada, que permitan la integracion
con soluciones propias y de terceros.

Todos los equipos deben tener la interfaz en castellano, y los teclados deben
mostrar la letra f.

La empresa adjudicataria debera proveer todo lo necesario para que los equipos
objeto de este servicio sean compatibles y se integren con el software actual de la
Diputacion Provincial. En particular, el servicio de impresion debera ser totalmente
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funcional en un entorno Windows Server 2012 o superior (entorno VMWare) con
arquitecturas de 32 y 64 bits.

El panel de manejo debe poseer una pantalla tactil a color de, al menos, 10”,con
navegador web embebido y personalizable en cuanto a botones y plantillas, asi
como en cuanto a fondo de panel, para que la Diputacion de Caceres pueda definir
una imagen corporativa concreta.

El panel de los equipos multifuncion debe poder manejarse de forma remota para
resoluciéon de incidencias de forma no presencial, formacién a usuario o gestion de
administradores.

Para el control de copias, establecimiento de cuotas, etc., serd necesaria la
integracion con la informacion de los usuarios y unidades organizativas incluidos en
el Directorio Activo de la Diputacion Provincial de Caceres.

Seran por cuenta de la empresa adjudicataria todas las licencias de software
necesarias para la prestacion de los servicios asociados. Las licencias no se
suministraran a la Diputacion Provincial de Caceres en propiedad, sino que
formaran parte del servicio durante el mismo.

El software controlador suministrado para los equipos de usuario debe ser lo mas
homogéneo posible para los modelos de impresora propuestos por el adjudicatario,
aportando de esta forma una mayor facilidad de uso al usuario final. Los
controladores de impresion deben ser compatibles con los aplicativos corporativos
de la Diputacién de Caceres, garantizando el buen funcionamiento de los mismos.

Los puestos de trabajo clientes podran operar con Windows 7, Windows [0,
Windows || y Linux, con arquitectura de 32 o 64 bits, MacOS 10.5.x y superior y
Linux. La empresa adjudicataria aportara los drivers necesarios para el
funcionamiento de los dispositivos de impresion desde cualquier puesto de trabajo.

La configuracion debe ser tal que por defecto todos los dispositivos impriman en
monocromo y a doble cara. Se debera permitir el control de las copias a color,
Unicamente para usuarios autorizados.

Los dispositivos tendran que admitir todo tipo de papel: reciclado, normal,
fotografico, pegatinas y todos los que la Diputacién Provincial de Caceres tenga
concertados con los proveedores de material de oficina y papel.

Admitiran el escaneo con OCR y la posibilidad de incorporar metadatos en el
escaneo.

La funcién de digitalizacion debe soportar formatos TIFF, PDF A/l-b, PDF
multipagina y JPEG y debe poder elegirse el tipo de resolucion en cada momento.
Podra seleccionarse desde el dispositivo la carpeta de red de destino de la pagina
digitalizada o bien su envio por correo electrénico.

Los equipos deben disponer de escaner con tecnologia DUAL (escaneo en una sola
pasada las dos caras del folio).

Se valorara la funcionalidad de ecograpado o grapado sin grapas, al menos, hasta 5
hojas y el poseer grapador externo bajo demanda.
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Se debe permitir la realizacion de una copia auténtica desde los equipos, mediante
la utilizacion de sello de actuacién automatizada.

Se debera aportar, para cada equipo, el cable de alimentacién eléctrica, asi como el
cable de red necesario, al igual que todos los soportes, anclajes y cualquier otro
elemento necesario para su instalacion y puesta en marcha.

El adjudicatario debera suministrar e instalar los equipos de impresion en las
dependencias de la Diputacion Provincial de Caceres, en los lugares establecidos
para ello por la propia Diputacion. Si durante la ejecucion del contrato, en algin
momento, hubiera que reubicar los equipos entre las diferentes sedes de la
Diputacion Provincial dentro del ambito de aplicacion del presente Pliego, el
traslado correra a cargo del adjudicatario.

La empresa adjudicataria debera de minimizar los embalajes de los equipos
ofertados, utilizando los adecuados al tamano, al volumen del producto requerido y
preferiblemente reciclable.

NOTA: Las capacidades de papel a las que se hace referencia en este pliego se refieren a
papel A4 de 80gr/m2.

La solucion ofrecida por los distintos licitadores, en lo referente a los dispositivos de
impresion, incluira lo siguiente:

Entrega y validacion por parte del personal técnico de la Diputacion, del software
cliente o controladores y la configuracion estandar de los dispositivos necesarios en
los puestos de trabajo de los usuarios.

Instalacién fisica de todos los equipos suministrados.

Instalacion de los accesorios necesarios para la identificacion del usuario, segln la
solucion presentada, tanto en los nuevos equipos suministrados, como en los
equipos multifuncion de los que ya dispone la Diputacion y que deben integrarse en
el nuevo sistema de impresion corporativa.

Configuracion de los moédulos de seguridad, autenticacion y autorizacion en los
equipos suministrados (ej: Codigos de identificacion, base de datos usuarios, etc.). El
equipamiento debera incorporar funcién de auditoria de trabajos y almacenar una
imagen con el contenido del documento y un archivo XML asociado de todos los
trabajos de copia, escaneado e impresion, facilitando al administrador, la posibilidad
de rastrear los datos y evitar la fuga de informacion o aplicacion indebida en
entornos que requieran seguridad.

Los escaneres de los equipos deben permitir la posibilidad de la digitalizacion
segura, sin necesidad de actualizar las maquinas, de forma que sean elementos a
utilizar para Administracion Electronica.

Se debe llevar a cabo la implantacion y configuracion de la Plataforma de Gestion y
monitorizacién en los dispositivos.

Asignacion de contrasenas para la configuracion remota de los equipos.
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* Colocacion de las etiquetas identificativas en cada dispositivo. La etiqueta de cada
dispositivo debera tener el formato corporativo, indicindose por la Diputacion la
informacion que debe contener, de forma similar al resto de activos informaticos
inventariados. Ademas, debe ser confeccionada por el adjudicatario en un material
resistente al paso del tiempo y a la temperatura.

* Elaboracion de manuales de uso de los dispositivos de impresion para cada tipo de
dispositivo.

* Validacién con las pruebas oportunas que garanticen el correcto funcionamiento.

La Diputacion, proveera la red de comunicaciones y alimentacion eléctrica necesaria para el
funcionamiento de los equipos.

: 4fef4b19d1534c7a

3.2.2 Instalacion y puesta en marcha de los equipos de impresion

Es obligatorio por parte del adjudicatario, el traslado, instalaciéon y puesta a punto del
hardware y software ofertados en la Diputacion Provincial de Caceres, con el objetivo de
que quede totalmente operativo. También se hara a cargo del adjudicatario, la instalacion
de los accesorios (unidad duplex, dispositivos de entrada y salida de papel, ..) de los
equipos suministrados, asi como de los fungibles, consumibles, dispositivos adicionales ...
necesarios para la correcta puesta en marcha de los equipos.

Cadigo de verificacion

De la misma forma, también correra a cargo del adjudicatario, la reubicacion de los equipos
multifuncion de los que ya dispone la Diputacion Provincial de Caceres y que, como
consecuencia de la ejecucion de este contrato, deban cambiar su ubicacién actual, en aras
de un mayor aprovechamiento y eficacia. La relacion de estos equipos, asi como su
ubicacion es la indicada en la tabla incluida en el punto 2 del presente pliego. No obstante,
ante posibles variaciones de esta prevision, cuando se ejecute el plan de implantacion, se
establece una “horquilla” para el nimero de equipos a instalar en este escenario inicial de
partida, horquilla que no supondra una variacion superior a un 20% del niumero total de
equipos estimados. Estos equipos formaran parte del nuevo sistema a implantar en las
mismas condiciones que los nuevos equipos proporcionados, a los efectos de
configuracion, instalacion, puesta en marcha y contabilidad. El mantenimiento de estos
equipos correra a cargo de la Diputacion de Caceres.

Aquellos otros equipos de impresion que, por motivos diversos, deben mantenerse, no
forma parte del objeto de este pliego, siendo la Diputacion la responsable de su
mantenimiento y gestion.

Afef4b19dI534c7a

La instalacion la debera realizar el fabricante o personal debidamente certificado por éste.
Los horarios para la realizacion de los trabajos en las instalaciones de la Diputacion
Provincial de Caceres, se estableceran de forma consensuada con el Responsable del
Proyecto al comienzo del servicio. En todos los casos debe primar la calidad final de la
instalacion, la fiabilidad y disponibilidad, minimizando las paradas de produccion. En caso
necesario, cualquier parada de servicio se realizara fuera de la jornada laboral de la
Diputacién Provincial de Caceres y con un preaviso de 48 horas.

Una vez ubicado el material en su lugar de destino, la empresa adjudicataria, realizara una
prueba de su funcionamiento correspondiente en presencia del personal del servicio donde
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se ubique el mismo, del que se dejara constancia en un documento que formara parte del
acta de recepcion.

Todos los equipos multifuncion deben venir acompaifados de su mueble accesorio,
provisto de ruedas, para colocarlos en la ubicacion y asi facilitar su manejo.

——

©
_'\
—3 3.2.3 Soporte

5 El soporte referente a los equipos proporcionados debe incluir por parte del adjudicatario,
— . . .7 .7 . . N .
—_— al menos, el soporte técnico para la recepcion y gestion de las diferentes incidencias y
——g peticiones, incluyendo:
= * Gestion de incidencias, peticiones, problemas y cambios, incluyendo la asistencia
= C técnica 'in-situ’ ante averias e incidencias técnicas, cuando sea necesario por la
=~§ naturaleza de las mismas.
) * Gestion de incidencias, problemas y cambios derivados del servicio de
=SS monitorizacion.
—
— O . . . . .
=0 * Gestion de seguridad, incluyendo la respuesta ante incidentes y las tareas de

auditoria necesarias cuando asi sea requerido. Previamente, a la puesta en marcha
del Sistema Integral, sera la Diputacién de Caceres quien valide las politicas de
seguridad para los diferentes servicios o usuarios.

El adjudicatario debera contar con un servicio técnico capaz de atender, validar y resolver
las peticiones e incidencias, problemas y cambios que puedan plantear los interlocutores
autorizados, cumpliendo con los Acuerdos de Nivel de Servicio (en adelante, ANS)
establecidos en este pliego.

3.2.4 Mantenimiento

Las tareas de mantenimiento asociadas a los nuevos equipos puestos a disposicion de la
Diputacién de Caceres por el adjudicatario, incluiran, al menos, la resolucion y reparacion
de todas las incidencias técnicas o averias que surjan en el tiempo. En caso de averia, la
empresa suministradora debe sustituir o reparar el elemento averiado y aportar la mano de
obra necesaria para la restitucion total del servicio. En ninglin caso, la reparacion o
sustitucion del elemento averiado debe comportar una disminucion de prestaciones y/o
fiabilidad.

En referencia a las tareas asociadas al mantenimiento, el adjudicatario debe asumir los
siguientes compromisos relativos a la continuidad del servicio a prestar a la Diputacién de
Caceres:

Afef4b19dI534c7a

* El mantenimiento técnico de todos los nuevos equipos de impresion suministrados
definidos en este PPT.

* El equipo de mantenimiento que vaya a realizar estas tareas debe estar certificado
oficialmente por el fabricante.

* La reposicion de cualquier consumible o componente de los nuevos equipos de
impresion suministrados definidos en este PPT, salvo el papel. Los consumibles
siempre deberan ser originales del fabricante.
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La sustitucion temporal o definitiva de los equipos por uno de caracteristicas
similares o superiores, en los casos en los cuales el equipo no pueda ser reparado o
la reparacidon no pueda ser resuelta en los tiempos definidos en este PPT. En este
sentido cuando la empresa adjudicataria se encargara de la instalacion y puesta en
marcha del nuevo equipo, incluyendo todo lo relacionado con el software de
gestion y control de la impresion, asi como en su caso de la desinstalacion del
equipo existente, y su reposicion llegado el momento.

Los equipos que presenten un funcionamiento deficiente de manera reiterada y
prolongada en el tiempo y, tras el analisis conjunto entre el adjudicatario y los
técnicos de la Diputacion de Caceres, se deberan sustituir, segiin las condiciones
establecidas en los ANS, por otros de iguales o superiores prestaciones al
originalmente proporcionado. Este cambio debera ser aprobado por los técnicos de
la Diputacion de Caceres. A estos efectos, se entiende como ‘“funcionamiento
deficiente de manera reiterada y prolongada en el tiempo”, cuando en el mismo
equipo se hayan producido tres incidencias en un periodo de un mes o seis
incidencias en el periodo de un ano.

Los costes logisticos de la retirada del equipo averiado y entrega del nuevo equipo
seran por cuenta del adjudicatario, asi como aquellos correspondientes a la
reposicion del equipo reparado, su configuracion y la retirada del equipo temporal.

Las operaciones de mantenimiento preventivo, correctivo y proactivo para que el
nivel de servicio aportado a la Diputacion sea el apropiado y permita un retorno de
inversion 6ptimo.

El mantenimiento correctivo, debe contemplar todos los elementos hardware y
software durante el periodo del contrato, con independencia del periodo de
garantia que posea el propio equipo. Igualmente, se considera incluido en dicho
servicio, la logistica, suministro y retirada del hardware, asi como la
instalacion/desinstalacion del software que sea necesario, con independencia de la
garantia técnica del equipo en cuestion. Todos los componentes, piezas...a sustituir
seran siempre originales del fabricante.

La adquisicion de cualquier licencia necesarias para gestionar adecuadamente el
mantenimiento, correra a cargo del adjudicatario.

En la documentacion a entregar, se deberan especificar todas las caracteristicas
técnicas de las maquinas ofertadas (marca, modelo, tecnologia, dimensiones, peso,
resolucion de impresion y escaneo, capacidad de las bandejas de papel, protocolos
soportados, tiempos de calentamiento y de impresion de primera copia, tipo de
papel soportado, consumo eléctrico, etc.).

La empresa adjudicataria debera proporcionar el Servicio de mantenimiento de los
equipos directamente, no pudiendo subrogar el mismo a un tercero. Debera
aportar la Certificacion correspondiente, del Fabricante, para acreditar que puede
proporcionar dicho Servicio.
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El adjudicatario aportara un plan de mantenimiento donde se especifiquen claramente los
procedimientos y métodos que se van a seguir para realizar un correcto mantenimiento del
equipamiento. El plan de mantenimiento aportado al inicio de la ejecucion del contrato,
debera ser aprobado por la Diputacién de Caceres y servira como punto de partida. En
dicho plan se debera especificar la organizacion en el tiempo de las actividades y tareas, asi
como la asignacion de recursos necesarios de los distintos perfiles implicados.

Todos los servicios prestados por el adjudicatario los realizara personal especializado en la
materia. El personal del adjudicatario debera contar con todo el material necesario y
adecuado para prestar el servicio.

: 4fef4b19d1534c7a

El servicio de mantenimiento debera incluir desplazamientos, mano de obra, consumibles,
partes, piezas y repuestos en general necesarios para mantener todo el sistema en perfecto
funcionamiento, sin coste adicional para la Diputacidon de Caceres.

Las averias o mal funcionamiento del equipamiento se comunicaran al responsable de la
Diputacion de Caceres que esta determine, preferentemente a través del sistema de
software de gestion de la plataforma, para que se escale de forma correcta.

Cadigo de verificacion

El adjudicatario debera tener a disposicion de la Diputacion un pequeno stock de backup
de impresoras, consumibles y componentes que se consideren criticos, para el
funcionamiento de los servicios de impresion en una situacion extremadamente critica.

El proveedor aportara un plan de gestion de incidencias donde se detalle la metodologia
que seguira para su correcta tramitacion.

3.2.5 Suministro, gestion y reposicion de consumibles y fungibles

Durante la vigencia del contrato la empresa adjudicataria estara obligada al suministro e
instalacion de los todos los consumibles que se precisen para el correcto funcionamiento
de los equipos suministrados, quedando excluidos el papel y las grapas.

La empresa adjudicataria implantara un procedimiento automatizado para detectar la
necesidad de sustituir un consumible de forma que pueda ser suministrado e instalado
antes de que se agote totalmente, sin que la Diputacion tenga que pedirlo expresamente y
sin que el dispositivo quede inhabilitado en ningin momento para imprimir por esa causa,
salvo el tiempo imprescindible para su sustitucion. El acceso remoto de la empresa
adjudicataria a los entornos a monitorizar sera el establecido por la Diputacion de Caceres,
siguiendo estrictos criterios técnicos.

Afef4b19dI534c7a

La instalacién se hara en horario laboral de lunes a viernes de 07:30 a 15:30 horas.

Los consumibles suministrados seran originales del fabricante cumpliendo la normativa
vigente en lo referente a sus aspectos de calidad y medioambientales.

La empresa adjudicataria estara obligada a retirar el consumible sustituido. Los residuos
generados en el ambito del contrato seran gestionados por la empresa adjudicataria
cumpliendo la legislacion vigente y los procesos establecidos dentro de la certificacion de
calidad medioambiental ISO 14001. En particular, la empresa adjudicataria debera disponer
de un sistema certificado de retirada y gestion de los residuos de téner generados por los
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sistemas de impresion, de acuerdo con la normativa medioambiental vigente. La empresa
adjudicataria aportara los certificados necesarios que acrediten el cumplimiento de lo
anterior.

3.2.6 Retirada y/o almacenaje de equipos

La empresa adjudicataria se encargara de la retirada de los equipos existentes en la
actualidad que determine la Diputacion. Igualmente, también sera la encargada de la
retirada y/o almacenaje en instalaciones de la Diputacion de Caceres, de los equipos de
impresiéon obsoletos que determine la Diputacion, para su posterior cesion a
Ayuntamientos y ONG.

: 4fef4b19d1534c7a

Estas labores de destruccién y reciclado responsable del equipamiento electrénico y de los
consumibles asociados, debera realizarse por empresa acreditada seglin normativa
vigente, pudiendo la Diputacién solicitar las acreditaciones oportunas. La Diputacion
podra realizar, en cualquier momento, una auditoria respecto al reciclaje de equipos, con
objeto de verificar el cumplimiento de la normativa.

Cadigo de verificacion

La retirada de los equipos se hara gradualmente y en coordinacién con la puesta en
marcha del nuevo sistema. Primero se instalan y configuran los equipos de impresion
ofrecidos por el adjudicatario y después de haber comprobado el correcto funcionamiento
de los mismos, se retiran los equipos de impresién existentes hasta ese momento que se
determinen.

La implantacion de debe garantizar en todo momento el servicio.

3.3 PLATAFORMA CORPORATIVA DE GESTION DE IMPRESION

3.3.1 Requisitos técnicos
La plataforma de gestion corporativa debe cumplir los siguientes requisitos técnicos:

» Debe permitir su instalacion en entornos de servidor tanto Linux como Windows, y
sera la Diputacion quien determine en el momento de la implantacion del sistema,
en cual de ellos, finalmente, se llevara a cabo dicha instalacion. No obstante, el
adjudicatario debera indicar en su oferta la compatibilidad del sistema propuesto,
con los diferentes sistemas operativos y versiones y/o distribuciones de los mismos.

Afef4b19dI534c7a

* Debe permitir su despliegue, tanto en maquinas fisicas, como en maquinas virtuales.

* El acceso a la plataforma se hara a través de cualquier de los navegadores web mas
extendidos, permitiendo el uso de navegadores Open Source. No obstante, el
adjudicatario debera indicar en su oferta la compatibilidad del sistema propuesto,
con los diferentes navegadores y versiones de los mismos.

* La implantacién de la Plataforma de Gestion contemplara la redundancia necesaria
para ofrecer servicio en alta disponibilidad, de acuerdo a las especificaciones que
proporcione la Diputacién en el momento de su implantacion.
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* La Plataforma debe permitir la gestién del servicio y control de impresion, sin
necesidad de agentes y sin multiples servidores de impresion. Ademas, debe
permitir la administracion web centralizada de todas las funcionalidades.

* La Plataforma debe permitir, en los equipos multifuncion, retener los trabajos de
impresion asociados a un usuario autorizado, hasta que el usuario se autentique en
el dispositivo los seleccione y los libere. A los trabajos retenidos y no impresos en
los equipos multifuncion se les asignara un tiempo de vida, eliminandose
automaticamente una vez superado. Se valorara la puesta a disposicion de la
Diputacion de Caceres de una aplicacion para dispositivos méviles que permita a los
usuarios gestionar sus trabajos, asi como habilitar cualquiera de los equipos
suministrados por el adjudicatario para que ejecute dichos trabajos, previa
autenticacion.

: 4fef4b19d1534c7a

* La Plataforma de Gestién debe comprender las herramientas de monitorizacion,
auditoria, control y seguridad con las licencias necesarias para los dispositivos
instalados y que estén integrados en la Solucion, asi como las medidas de
autenticacion, autorizacién y auditoria y su sincronizacién con Active Directory.
Estas herramientas deben permitir implementar las politicas de impresion
establecidas y validadas por la Diputacion

Cadigo de verificacion

3.3.2 Funcionalidades

Como parte del proceso de implantacion del sistema integral de gestion y control de
impresion, se pretende conseguir una correcta gestion e integracion de todos los equipos
de forma centralizada desde una consola Unica de gestion y supervision. Dentro del marco
de dicha integracion se contemplan las siguientes funcionalidades de software:

* Gestion de usuarios y control de acceso
* Monitorizacion

*  Gestion de incidencias

Informes

Dichas funcionalidades se describen en mayor detalle en las secciones siguientes.

La administracién de la plataforma de gestion sera llevada a cabo de forma conjunta por el
adjudicatario y el personal técnico de la Diputacion de Caceres que se determine en el
momento de la implantacion del sistema, tras la oportuna formacion por parte del
adjudicatario. Las condiciones de esta administracion conjunta, seran las determinadas por
la Diputacion de Caceres en el momento de la puesta en marcha del sistema.

Afef4b19dI534c7a
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GESTION DE USUARIOS Y CONTROL DE ACCESO

Los usuarios y la gestion de los mismos debera estar integrada con el Active Directory
existente en Diputacion, para obtener los datos de los usuarios, su correo electrénico y
todos aquellos datos necesarios para el funcionamiento del sistema de gestion.

Todos los dispositivos deben disponer de un método de validacion que permita identificar
al usuario de forma univoca a través del sistema de directorio activo corporativo de la
Diputacién de Caceres.
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Este médulo debe disponer de una funcionalidad que permita la generacion aleatoria
automatica de codigos PIN, y que dichos PIN sean enviados directamente al correo
electronico corporativo del usuario que se capture del directorio activo, para asegurar la
confidencialidad de ese PIN y evitar el tenerlo que comunicar de forma manual.

Los distintos equipos de impresion, podran ser utilizados indistintamente por aquellos
usuarios autorizados mediante autenticacion via software a través del controlador del
dispositivo; esta autenticacion se realizara mediante el uso de las credenciales del dominio
del sistema con las que el usuario esté trabajando en el ordenador o bien mediante la
introduccién del nimero PIN antes mencionado.

: 4fef4b19d1534c7a

No requerira, en ningin caso, la inclusion de ningln usuario ni contraseha en ninguna
opcion de configuracion.

El control de acceso para aquellas funciones que se realicen desde el equipo del usuario,
como impresién de documentos, escaneado remoto, etc, debera realizarse contra el
servidor de Active Directory de la Diputacion.

La plataforma proporcionada debe permitir definir grupos y perfiles de usuario que
controlen las siguientes operaciones:

Cadigo de verificacion

* El establecimiento de cuotas por volumen de paginas impresas, por periodicidad,
usuarios y grupo. Se deberan poder establecer cuotas independientes para
impresiones en B/N e impresiones en color.

* Acceso a carpetas compartidas en servidores donde el usuario puede guardar los
documentos escaneados. Debe permitir asignar a un perfil una carpeta por defecto
y permitirle al usuario seleccionar carpetas adicionales

Los perfiles deben permitir las siguientes asociaciones o combinaciones:

* Perfil asignado a uno o varios grupos de seguridad del Active Directory que englobe
a uno o varios usuarios

Perfil asignado Gnicamente a uno o varios usuarios
Perfil asignado a equipo para todos los usuarios

Cualquier combinacién de los anteriores.

MONITORIZACION

Afef4b19dI534c7a
L] L] L]

El modulo de monitorizacién, al menos, debe contemplar las siguientes funcionalidades:

* Gestion y monitorizacion permanente de todos los dispositivos de impresion objeto
de este pliego, estén conectados en red o por puertos USB compartidos.

* Debe permitir ver el listado completo de activos conectados a la red pudiendo
acceder a un equipo y ver su estado, aportando un informe completo de cada
equipo que incluya, el nimero de copias realizadas por el equipo, el estado actual y
el informe completo de los accesorios instalados y caracteristicas técnicas del

Para la verificacion del siguiente cédigo podra conectarse a la siguiente direccion https://licitaciones.dip-
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El software debe informar de la necesidad de cambio o sustitucién de componentes
y consumibles asi como enviar alertas de todo tipo como minimo por email a varios
destinatarios. Dichos destinatarios se deben poder configurar de manera global y
por equipo.

Alertas y estados de las alteras ante fallos de dispositivos. Las alarmas deben ser lo
suficientemente claras para que el personal responsable del sistema de impresion
pueda tomar las medidas oportunas para subsanar o corregir la deficiencia.

Las alarmas desencadenadas deberan enviarse como minimo por email a uno o
varios destinatarios permitiendo al menos las siguientes configuraciones o una
combinacion de las mismas:

= Configuracion de destinatario por tipo de alarma
= Configuracion de destinatario por tipo de dispositivo
=  Configuracion de destinatario de todas las alarmas de un equipo

=  Configuracion de alarmas segln agrupaciones de equipos predefinidas en el
control de activos

Gestidn Inventario (detalle equipos y configuraciones)

GESTION DE INCIDENCIAS

Afef4db19dI534c7a
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Debe poder realizar un seguimiento completo de las incidencias por cada equipo de
manera individualizada, asi como de forma agregada.

Se contemplara el seguimiento del ciclo de vida de cualquier incidencia en el sistema, desde
su creacion, hasta su resolucion definitiva pudiendo en todo momento, poder comprobar
el estado de las mismas, asi como un historico de las incidencias ya cerradas.

INFORMES

Al menos, este modulo debe permitir

Obtener la informacion del consumo realizado por cada usuario, perfil o grupo de
usuarios tanto en B/N como en color, en A4y en A3, de manera individualizada por
cada equipo utilizado y, también, de forma agregada (totales), de manera que se
puedan obtener informes detallados por usuario y por departamento. Debe tener la
posibilidad de informar a los usuarios, cuando vayan a liberar sus trabajos, del coste
asociado a sus trabajos de impresion.

Conocer el numero y tipo de impresiones, copias (de todo tipo) y escaneos de cada
equipo.

Generacion automdtica de informes de auditoria, en PDF, HTML y CSV o
equivalente.

Agrupar la informacién por usuario o grupo de usuarios.

Tratamiento automatizado de carga de usuarios, credenciales y departamento al que
pertenecen.
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* La exportacion de la informacion en formato estandar (CSV).
* La generacion de informe por historico.

Todos los informes deben permitir el filtrado por periodos predefinidos (meses, anos, etc.)

—— y entre dos fechas.
©
=7
<
e}
- . . . . . . .y . . s .
o Ademas, el adjudicatario debera poner a disposicion de la Diputacion de Caceres un
I 4 .
—.:?' sistema que permita conocer en todo momento la siguiente informacion, pudiendo extraer
—0 informes de la misma a demanda:
3
=5 * Incidencias ocurridas, por equipo o por cualquier agrupacion predefinida
r—
I
— (0 . . . . ’ .
——3 * Incidencias resueltas dentro del tiempo establecido segln los acuerdos de nivel de
— § servicio (ANS)
—_—
=73 * Incidencias no resueltas dentro del tiempo establecido segtn los ANS
M)
— . . .
=3 * Incidencias abiertas

* Histérico de mantenimiento, incidencias, etc., por cada equipo y también de forma
agregada

La Diputacion suministrara a la empresa adjudicataria toda la informacion necesaria para
que pueda integrar los elementos necesarios para la plataforma de gestién.

La Diputacion permitira al adjudicatario el acceso al software de gestion de impresion para
obtener la informacién necesaria para la realizacién de la factura.

La implantacion de debe garantizar en todo momento el servicio.

3.4 FORMACION

El adjudicatario debera disefiar y presentar un plan de capacitacion destinados a los
usuarios finales, sobre los aspectos fundamentales a conocer para la utilizacion de los
nuevos servicios, focalizandose en las diferencias, ventajas, procedimientos o cualquier otro
aspecto que sea relevante y considere de interés.

De la misma forma, el adjudicatario habra de realizar una formacién 'in-situ' al personal
técnico para darles a conocer las nuevas caracteristicas de funcionamiento del nuevo
sistema de impresion, copia y escaneo, asi como de la nueva plataforma de gestion, de cara
a su Administracion por parte de los técnicos de la Diputacion.

Afef4db19dI534c7a

También debera a llevar a cabo la capacitacion de los técnicos de sistemas, redes e
infraestructuras de la Diputacion de Caceres a los efectos de dar a conocer de forma
exhaustiva la instalacion e implantacién llevada a cabo. Se requerira documentacion técnica

avanzada sobre todas las instalaciones, configuraciones,... llevadas a cabo, documentacion
que sera revisada por los técnicos de la Diputacion, que deberan validarla para considerarla
adecuada.

La formacion tendra lugar en instalaciones de la Diputacion. Las fechas de realizacion de
dichas formaciones seran las establecidas de comin acuerdo entre adjudicatario y la
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Diputaciéon de Caceres y deberan quedar establecidas con, al menos, 15 dias de antelacion
al comienzo de las mismas.

Dentro del plan a presentar se debera especificar de forma detallada el material
proporcionado para esta capacitacién (manuales, guias rapidas, infografias, “video-pildoras”,
...), asi como una propuesta de sesiones formativas, especificando duracion, numero
optimo de participantes y contenido de las mismas.

4 REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO

: 4fef4b19d1534c7a

4.1 COSTE POR COPIA

Los licitadores incluiran en su oferta econémica un precio por copia realizada, para B/N y
color. Para ello tendran en cuenta el volumen estimado de paginas impresas que se muestra
en la base de licitacion. El precio de la copia en A3 sera igual que la copia A4 tanto en B/N
como en color. El escaneo, tanto en blanco en negro como en color, no tendra coste
alguno.

Cadigo de verificacion

Se valorara que el licitador, incluya otros conceptos facturables (ampliacion de catalogo)
para mejorar la oferta, como pueden ser costes por copia auténtica digitalizada.

4.2 IMPRESION CENTRALIZADA

Cualquier usuario de la Diputacion integrado en el Active Directory de la misma, al
imprimir, enviara sus trabajos a una Unica cola de impresién genérica ubicada en el servidor
de impresion. De este modo, el usuario se olvida a qué impresora lo estd enviando y
podra recoger su trabajo desde cualquier equipo fisico, de los incluidos en el objeto de este
pliego, previa presentacion fisica delante del equipo, autenticacion en el mismo y solicitud
de impresion. Todas las comunicaciones en este sentido, deberan ser encriptadas.

Es muy importante, por la gestion de todo el entorno, simplificar la instalacion
necesaria a cada equipo cliente, teniendo en cuenta que tiene que ser completamente
soportada con las versiones de Windows cliente que se utilizan habitualmente,
especialmente Windows 10 y |1, asi como MacOS y Linux. Al realizar esta instalacion en
los equipos cliente, la configuracion por defecto para las copias sera B/N, de modo que, si
un usuario quiere imprimir en color, lo tendra que elegir expresamente en el momento de
lanzar el trabajo.

Afef4b19dI534c7a

También se debe garantizar de alguna manera, la impresion desde los equipos que no
estén anadidos al Dominio Corporativo y, por lo tanto, no estén autenticados con un
usuario valido del Directorio Activo. La solucion proporcionada debe permitir el mismo
control en estos casos que para el resto de trabajos, previo reconocimiento Yy
autenticacion del dispositivo y su posterior asociacion a un usuario.

4.3 IMPRESION EN MOVILIDAD

Se debe permitir la impresion desde dispositivos moviles autorizados, integrada con la
solucion: via correo electrénico y via aplicacion para dispositivos moéviles (app, al menos
para Android y 10S).
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Dicha app debe estar plenamente integrada con el Active Directory corporativo, desde la
que, cualquier empleado, previamente autenticado, pueda gestionar sus trabajos
(monitorizar, administrar y asegurar las funciones de impresion, fotocopiado y escaneo.),
asi como autenticarse en los distintos tipos de impresion suministrados.

Todos los usuarios de la Diputacion tienen que poder enviar a imprimir comodamente sus
trabajos y recogerlos en el dispositivo que les sea mas facil y practico, sin preocuparse de
nada mas. Las comunicaciones tendran que ser encriptadas.

La impresion solo saldra de modo seguro, cuando el usuario que ha enviado a imprimir,
uno o varios trabajos, se sitie delante de uno de los equipos disponibles y se autentique
debidamente.

: 4fef4b19d1534c7a

Esto minimiza los problemas de impresién por el usuario final cuando un equipo se
estropea o haya alguna otra persona imprimiendo, puesto que sencillamente tiene que
desplazarse hasta otro de los puntos de impresion disponibles. También garantiza que no
se imprime ninglin documento confidencial, sin la presencia del usuario, ni tampoco se
sacan impresiones que finalmente nadie va a recoger a la impresora con el correspondiente
ahorro de papel y coste de impresion.

Cadigo de verificacion

5 GESTION DEL SERVICIO

5.1 MODELO DE GESTION

Para la prestacion de los servicios detallados en el presente pliego de prescripciones
técnicas, los licitadores asumen el compromiso de dedicar o adscribir a la ejecucion del
contrato los medios personales y materiales suficientes. Asimismo, a este compromiso se
le atribuye el caracter de obligacion esencial.

Como se indica en este mismo pliego, los servicios son prestados a través de roles
profesionales y con especialidades técnicas concretas. Cada rol y cada especialidad precisa
de una capacidad profesional determinada, delimitada por formacion y experiencia minimas.

La empresa adjudicataria debera garantizar y asegurar la capacitacion técnica de los
recursos asignados para la prestacion de estos servicios, de acuerdo con los
requerimientos establecidos en los pliegos de contratacion y los compromisos adquiridos
en la propuesta realizada. A tal efecto, la Diputacion de Caceres se reserva la posibilidad de
comprobar esta capacitacion en cualquier momento de la vida del contrato, especialmente
en el inicio de la ejecucion del contrato, donde la empresa adjudicataria debera presentar
curriculo detallado, con titulacién y certificaciones técnicas compulsadas y acreditaciones
de experiencia.

Afef4b19dI534c7a

De la misma forma, la empresa adjudicataria debe presentar un Modelo de relacion del
equipo de trabajo presentado, con el resto de actores intervinientes en el proyecto, que
contenga, al menos, lo siguiente:

* Organigrama del equipo de trabajo presentado
* Modelo de coordinacion de los agentes implicados y procedimiento de comunicacion

* Modelo de seguimiento y reporte
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* Necesidades de apoyo, indicando la contribucion esperada por parte de la Diputacion
de Caceres y los perfiles del personal que deba intervenir

5.1.1 Procedimientos

En la primera reunion del Comité de Direccion se establecera, de comun acuerdo por las
partes, el procedimiento de trabajo a seguir durante todo el contrato.

El procedimiento de trabajo, debera estar soportado por herramientas informaticas que el
adjudicatario administrara y pondra a disposicion del proyecto, y a la que tendran acceso
las personas designadas por el Comité de Direccion del proyecto con los perfiles
convenidos. Esta herramienta debera recoger las tareas a realizar, la clasificacién de las
mismas segun su tipologia, la prioridad asignada, la planificacion, el estado, el porcentaje de
realizacion, los recursos asignados, etc. La Diputacion de Caceres, durante la ejecucion del
contrato, podra requerir el uso de una herramienta propia de la misma (ITSM).

: 4fef4b19d1534c7a

Durante la prestacion del servicio objeto de este pliego, la empresa adjudicataria se
compromete en todo momento, a facilitar a las personas designada por la Diputacion de
Caceres, 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 los
eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas
utilizadas para resolverlos.

Cadigo de verificacion

El adjudicatario debera realizar la gestion, operacion y monitorizacion de todos los
servicios demandados . Para ello utilizara las herramientas que considere adecuadas en cada
caso. La Diputacion de Caceres tendra acceso a todas las herramientas utilizadas por los
adjudicatarios para conocer la situacion de los servicios en tiempo real.

El adjudicatario estara obligado a enviar la informacion sobre el estado de los servicios y
prestaciones que le solicite la Diputacion de Caceres, en los formatos y periodicidad que le
exija.

El adjudicatario, para cada una de los posibles escenarios que se mencionan a continuacion,
debera presentar un procedimiento y/o modelo de gestion que debera ser aprobado por la
Diputacion de Caceres, previamente a su puesta en marcha. Es de obligado cumplimiento
que el adjudicatario disponga de una herramienta de entrada y seguimiento de peticiones e
incidencias, y esta sera el sistema de informacién que consultara el adjudicatario para
responder, en cualquier instante, a las preguntas lanzadas desde la Diputacién de Caceres
sobre el estado de una incidencia, salvo que la propia Diputacion indique otro sistema de
gestion, seguimiento y control de incidencias. Igualmente, y en esta misma herramienta, se
deben poder consultar los datos que se mencionan en los siguientes puntos:

* Gestion de peticiones de provision y administracion: se debera proponer un
procedimiento agil y sencillo que permita la tramitacion y seguimiento del
estado de las solicitudes de provision y administracion (altas, bajas,
modificaciones, cambios de configuracién, etc.). La Diputacion de Caceres podra,
en todo momento, consultar el estado de dichas solicitudes en la herramienta de
Gestion propuesta por el adjudicatario. Todas las peticiones de provision o
modificacion del servicio deberan tener su entrada, seguimiento y cierre en la
herramienta establecida.

Afef4b19dI534c7a
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* Gestion y mantenimiento proactivo: se debera contar con los mecanismos de
supervision 'y monitorizacién necesarios para detectar y anticiparse, con las
correcciones oportunas, a las incidencias que pudieran aparecer, de modo
que se pueda minimizar el impacto real sobre los usuarios.

Gestion de incidencias: el adjudicatario debera proponer un procedimiento que
permita la tramitacion de incidencias. De cualquier incidencia detectada, se debera
dejar constancia detallada en una base de datos, accesible mediante el aplicativo de
Gestion propuesto por el adjudicatario.

* Gestion de acuerdos de nivel de servicio (ANS): se debera disponer de los

mecanismos necesarios que permitan la evaluacion del cumplimiento de los
niveles de servicios establecidos en el presente pliego. Todos los procedimientos
que se establezcan, tanto para la peticiones de provisién y administracion, como
para la gestion de incidencias, deberan poder establecer los hitos necesarios
que permitan un control preciso del cumplimiento de los ANS.
Asimismo, se deberan implantar los mecanismos necesarios que permitan
conocer, de manera fiable, toda la informacion y facilitar la integracion de las
herramientas que utiliza la Diputacién para realizar un seguimiento del estado de
cada una de las peticiones de provisién/administracién, incidencias producidas,
configuraciones de equipamientos Yy lineas, indicadores de la calidad de servicio y
cumplimiento de ANS, informes, etc.

: 4fef4b19d1534c7a

Cadigo de verificacion

El adjudicatario debera disponer de los mecanismos necesarios que permitan la evaluacién
del cumplimiento de los niveles de servicio aplicables en cada caso. Dicha informacion,
individualizada por cada KPI, estara disponible de manera directa, clara y sencilla en
formato cuadro de mandos, para que la Diputacion de Caceres pueda consultarla, de forma
online y permanente.

Los procedimientos que se establezcan para la provision de nuevas prestaciones o para la
gestion de incidencias, deberan establecer los hitos necesarios que permitan un control
preciso del cumplimiento de los ANS.

En los casos en que no exista un procedimiento interno del adjudicatario que pueda
servir de base para los servicios a prestar objeto de este pliego, o éste no resulte
satisfactorio para el objetivo de gestion definido por la Diputacion de Caceres, se
disefaran y ejecutaran procedimientos a medida, que seran validados y aceptados una
vez probado su adecuado funcionamiento, por los técnicos de la Diputacion, previa
propuesta del adjudicatario.

Afef4b19dI534c7a

5.1.2 Comités

Al inicio del contrato, se constituira el Comité de Direccion del proyecto y, segin sus
disposiciones, se constituiran el resto de comités y grupos de trabajo, caso de ser
necesario. Formaran parte de este comité el Jefe de Proyecto y los Responsables de
Implantacion y de Mantenimiento del adjudicatario, conjuntamente con el personal
propio de la Diputacion que ejerza la direccion y seguimiento del proyecto.
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5.2 CONTROL DE CALIDAD

El licitador debera detallar en su oferta la metodologia que va a emplear en materia de
control de calidad de las actuaciones. Debera incluir, al menos, los siguientes aspectos:

* Descripcion detallada de las comprobaciones que va a realizar en cada una de las
actuaciones, segun tipologia, y en funcién de la criticidad de las mismas
* Debera indicarse qué medios técnicos se utilizaran, qué parametros se mediran y
con qué margenes, si se realizara en el 100% de los casos o por muestreo (en ese
caso indicar el porcentaje de casos que se mediran), y cédmo se reflejara en los
informes de seguimiento
* Definicion del cuadro de mando:
= Con objeto de realizar un seguimiento de los servicios, la oferta debera
presentar un cuadro de mando que incluya indicadores sobre la prestacion
de los servicios
= El cuadro de mando debera permitir realizar un seguimiento de la evolucion
de los servicios, medir las variaciones sobre la situacion esperada y valorar
las tendencias del servicio
= Evolucionara en funcién de las fases del contrato y a requerimiento de la
Diputacién de Caceres

: 4fef4b19d1534c7a

Cadigo de verificacion

La Diputacion de Caceres se reserva el derecho de realizar auditorias de calidad sobre
cualquiera de los trabajos realizados por el adjudicatario.

5.3 GESTION TECNICA DEL SERVICIO

El adjudicatario dispondra, durante todo el periodo de vigencia del contrato, de los
recursos técnicos, humanos y materiales necesarios y adecuados para la prestacion de
los servicios de soporte y asistencia técnica, mantenimiento, gestion de incidencias y
resolucion de problemas (averias, etc.).

El servicio ofertado se debera dimensionar adecuadamente y debera disponer de las
certificaciones técnicas minimas necesarias, expedidas por el correspondiente fabricante
o desarrollador de los productos o soluciones planteadas, adecuadas al entorno
tecnoldgico de la Diputacion, asi como aquellos recursos técnicos necesarios para
cumplir, en el tiempo y con la debida calidad, todos los requerimientos expresados en
este Pliego de Prescripciones Técnicas.

Afef4b19dI534c7a

Sera responsabilidad del adjudicatario la gestion de la infraestructura y equipamiento
necesario para la prestacién del servicio, asi como la reparacion de las averias que
pudiesen surgir con independencia de si implican la  sustitucion de equipos,
desplazamiento de personal, mano de obra, etc. tanto a ubicaciones de Ila
Diputacién, como del propio adjudicatario. La resolucion de las averias se regira por los
ANS establecidos al efecto. Los gastos de reparacion de averias seran por cuenta del
adjudicatario.

El adjudicatario habra de informar, con al menos 48 horas de antelacion, de todas las
paradas programadas del servicio y contar con la aprobacién de la Diputacion, para
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sustituir, actualizar y reconfigurar equipos y sistemas obsoletos, averiados o
inadecuadamente configurados. Cualquier parada programada habra de producirse en
horario de minimo impacto para el servicio.

SOPORTE TECNICO

Para todos los equipos suministrados, el adjudicatario debera proporcionar las ultimas
actualizaciones software homologadas por su servicio técnico, asi como las actualizaciones
de seguridad que estén disponibles por parte del fabricante. La responsabilidad de llevar a
cabo la actualizacion sera del adjudicatario, sin perjuicio de que ciertas actualizaciones
especificas puedan ser realizadas por la Diputacion con el apoyo del adjudicatario.

: 4fef4b19d1534c7a

Para todos aquellos equipos que se oferten como parte de la solucion técnica, el
adjudicatario debera proporcionar a la Diputacion el mayor acceso posible a la
documentacion sobre dicho equipamiento. Lo que incluye la disponible en la web del
fabricante, en las mismas condiciones de las que disponga el adjudicatario.

El operador dara soporte ante todos los problemas de configuracién y operatividad
que puedan surgir. Esto incluira apertura de casos en el fabricante, desplazamiento in-situ,
en caso de averias graves, para la revision de los equipos por parte del adjudicatario,...

Cadigo de verificacion

MANTENIMIENTO DEL EQUIPAMIENTO

Para todos los equipos suministrados se incluird un servicio de mantenimiento y, en su
caso, sustitucion en caso de averia durante toda la vigencia del contrato. El fabricante debe
garantizar un soporte minimo de piezas, consumibles y servicio de, al menos, 7 anos.

El adjudicatario debera implantar soluciones y productos actuales y en plena vigencia. En lo
relativo a versiones de software y firmware se implantaran versiones estables lo
mas recientes como sea posible, y regularmente se mantendran actualizadas.

El mantenimiento correctivo ofertado por el adjudicatario incluira los materiales y
mano de obra necesarios para el diagndstico, reparacién y/o sustitucion de los elementos
considerados como causantes de averias o fallos de funcionamiento de los equipos.

Los periodos de reparacion vy sustitucion de los equipos averiados respetaran los
tiempos descritos en los ANS establecidos en este Pliego.

Toda nueva ampliacién o modificacién en el equipamiento debera finalizar con la
comunicacion ala Diputacidn, dela tarea realizada para que proceda a la actualizacion
de la base de datos de inventario. Se realizara y mantendra un inventario completo de
los elementos que son objeto de prestacion de servicio. La informacién a
proporcionar al inventario cubrira los siguientes aspectos basicos:

Afef4b19dI534c7a

* Codificacion: como caracteristica comun, todos los elementos del inventario
deberan incluir un cédigo univoco de referencia de inventario especifico, con un
formato normalizado. Todos los equipos deberan ir etiquetados segin estos
coédigos normalizados, con el objetivo de facilitar su identificacion.

* Datos técnicos: estos datos reflejan las caracteristicas técnicas de los elementos
y su configuracién, y varian en funcién del tipo de elemento inventariado.
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* Datos logicos: se reflejara la ubicacion fisica: poblacién, oficina, propietario,
departamento asignado, empresa, toma de red local asignada ...

Cada vez que los fabricantes liberen una nueva version de software o firmware para
cualquier equipamiento instalado, el adjudicatario debera comunicarselo a la Diputacién.
El adjudicatario debera proporcionar todas las actualizaciones de seguridad para el
equipamiento de la Diputacion lo mas rapidamente posible, de modo que el tiempo
de exposicion a vulnerabilidades por parte de la Diputacién se vea reducido al minimo
posible.

El adjudicatario debera garantizar que todo el equipamiento que suministre a la
Diputacién sera nuevo y en su embalaje original. Ningun tipo de sustitucion debera ser
provista sin el consentimiento escrito de la Diputacion. El adjudicatario certificara que los
equipos son genuinos del fabricante, con total garantia del mismo y que cualquier
tipo de software relacionado al equipo tiene una licencia original autorizada para ser
utilizada por la Diputacion.

: 4fef4b19d1534c7a

Al inicio del contrato y para cada suministro de material realizado a lo largo del mismo,
el adjudicatario debera presentar documento que acredite lo anterior.

Cadigo de verificacion

El adjudicatario podra realizar tareas de mantenimiento Yy actualizaciones o mejoras en
los equipos instalados. Estas tareas se definen como trabajos de mantenimiento
programados, pudiendo originar cortes en los servicios. Estos trabajos de
mantenimiento programados, siempre se realizaran durante una ventana de mantenimiento
predefinida y no se considerara como indisponibilidad.

Como norma general, la ventana de mantenimiento del adjudicatario para cualquier
servicio debera programarse dentro del horario laboral de la Diputacién y, en cualquier
caso, siempre de acuerdo con los responsables de ésta.

Estas ventanas de mantenimiento se podran modificar para cada actuacion bajo
peticion expresa del adjudicatario, que en su caso habra de ser aceptada por la
Diputacion.

El adjudicatario informara a la Diputacion de los trabajos de mantenimiento programados
con una antelacion a la fecha propuesta de ejecucion de, al menos, 72 horas, indicando
siempre la duracion estimada de los mismos. Los trabajos programados que excedan la
ventana de mantenimiento, salvo que haya sido expresamente autorizado por la
Diputacion, asi como cualquier actuacion no notificada con la antelacion descrita, se
consideraran como incidencias y seran tenidos en cuenta a todos los efectos como
indisponibilidad del servicio.

Afef4b19dI534c7a

RENOVACION TECNOLOGICA

Si durante la vigencia del contrato, alguno de los modelos quedase descatalogado o dejase
de existir, se debera entregar un modelo con caracteristicas técnicas iguales o superiores al
adjudicado.

Asimismo, si se produjesen avances de caracter tecnolégico que afecten de forma directa
a algunos de los bienes objeto del presente contrato mejorandolos para el uso al
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que se destinan, y la empresa adjudicataria estuviera en condiciones de aportarlos,
habra de hacerlo siempre que Ila innovacion tecnoldgica sea susceptible de
incorporarse, al bien o bienes ya suministrados, mediante la adicion de algiin elemento
inmaterial (software, por ejemplo), sin que sea necesaria la sustitucion del bien principal
y sin que ello suponga un coste anadido para la Diputacién.

5.4 Eauirpo

Los trabajos a realizar se llevaran a cabo por equipos de trabajo determinados, solicitados a
tal expreso en numero de recursos y caracteristicas de perfilado y rol profesional, pero
que pueden cambiar a lo largo de la vida del contrato. Se pretende, por tanto, alcanzar un
modelo flexible para la prestacion de los servicios que no soportara grandes fluctuaciones
en la capacidad/carga de trabajo a desarrollar, y que estara basado en la configuracion de
equipos de trabajo flexibles, con jornada y dedicacion pactadas, que podran cambiar como
consecuencia de variaciones en las necesidades de la organizacion y/o los servicios y las
directrices acordadas en los distintos comités de gestion y direccion. A tal efecto, el
numero estimado de horas de trabajo anuales de un recurso técnico a tiempo completo
esta fijado en 1.760, a razéon de 40 horas semanales; para que los trabajos realizados por
encima de estas 40 horas semanales tengan el caracter de facturables, debera existir una
aprobacion previa por parte del Responsable del Contrato.

: 4fef4b19d1534c7a

Cadigo de verificacion

La empresa adjudicataria debera estar en posesion de las Certificaciones ISO 9001 y 14001.

La empresa adjudicataria sera la Gnica responsable de la gestion de los equipos de trabajo y
debera garantizar que dispone de los mecanismos adecuados para minimizar la rotaciéon no
planificada de personal, con objeto de evitar la pérdida no controlada de conocimiento y un
posible impacto en los niveles de calidad del servicio. Asimismo, debera encargarse, de
forma exclusiva, de la vigilancia del horario de trabajo de sus trabajadores, las posibles
licencias horarias, permisos y/o cualesquiera otras formas de manifestacion de las facultades
del empleador, de computar la dedicacion real efectiva de los distintos equipos de trabajo y
realizar el seguimiento de la misma, elevando a la Diputaciéon de Caceres, cualquier
incidencia o riesgo que pueda provocar que la imputacion real difiera por exceso o por
defecto con la acordada.

Se parte de la premisa, de que, el nimero, dedicacion y cualificacion de los recursos
humanos directa o indirectamente implicados en la gestion del servicio a la
Diputacion, asi como la cantidad, tipologia y adecuacion de los medios técnicos
puestos a disposicion de la misma, seran en cada momento los necesarios para la
prestacién del servicio con la calidad requerida.

Afef4b19dI534c7a

Las empresas interesadas deberan presentar en su oferta un compromiso de adscripcion de
medios personales.

Dicha adscripcion de medios se acreditara mediante una declaracién responsable indicando
que se cuenta con suficientes recursos humanos para cubrir cada uno de los perfiles
demandados en el presente pliego de prescripciones técnicas.
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El equipo de trabajo que se incorporara tras la formalizacion del contrato para la ejecucion
de los trabajos, debera cumplir las condiciones de adjudicacién, en ningiin caso inferior a
los requerimientos establecidos en los pliegos de contratacion.

Para acreditar la cualificacion de los medios personales, se debera presentar los curriculos
y las certificaciones de los profesionales que se comprometa a adscribir para la prestacion
del servicio descrito, acompanado de declaracién responsable firmada en la que se declare
que se ha contrastado por el licitador el contenido de los curriculos que se aportan.

La composiciéon y cualificacion minima del equipo de trabajo tiene caracter esencial. Se
utilizara  para la  presentacion  del  curriculo el modelo  Europass
(http://europass.cedefop.europa.eu/es/home), indicando en el curriculo los proyectos en los
que ha trabajado que demuestran la aplicacién de los conocimientos solicitados con
informacion suficiente de los proyectos (empresa u organismos, persona de contacto,
teléfono y correo electronico) que permitan su comprobacion efectiva de los datos
aportados, con objeto de que el 6rgano de contratacion pueda realizar la verificacion del
cumplimiento de los requisitos de cualificacion anteriormente indicados.

: 4fef4b19d1534c7a

Cadigo de verificacion

En este sentido, el adjudicatario debera asignar al proyecto, al menos, tres responsables
con los siguientes roles y perfiles:

* Jefe de Proyecto

= Gestidn y direccion de los trabajos llevados a cabo en el proyecto.

= Interlocutor del primer nivel con la Diputacion de Céceres.

= Asesoramiento y apoyo a los responsables de la Diputacion de Caceres en
las materias de su especialidad y en concreto al Director de Proyecto
designado por la Diputacion.

= Elaboracion de informes de progreso, con el detalle de las tareas realizadas
en los diferentes periodos y fases del proyecto.

Control y seguimiento de proyecto
Andlisis y gestion de riesgos.

= Es responsable del seguimiento de ANS y KPis y de la identificacién de
acciones de mejora asociadas a los servicios prestados e implantacion de las
acordadas con la Diputacion de Caceres.

Afef4db19dI534c7a
| | n

= Es responsable de organizar la ejecucion de los servicios e interpretar y
poner en practica las ordenes recibidas del responsable del contrato,
colaborando con ella en la resolucion de los problemas que surjan durante
su ejecucion

= Es responsable de dirigir y organizar la actividad del equipo de trabajo,
marcando las ordenes, directrices y criterios de realizacion de los trabajos

Para la verificacion del siguiente cédigo podra conectarse a la siguiente direccion https://licitaciones.dip-
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= Debera organizar la prestacion del servicio de acuerdo con el programa de
realizacion de los trabajos, respondiendo a la demanda de servicio,
asegurando los niveles de calidad establecidos y poniendo en practica las
instrucciones dictadas por la direccion de la Diputacion de Caceres.

IS = Velar por la disponibilidad y calidad de los servicios ofrecidos. Supervisar el
I
ﬁ correcto desempeno por parte del personal integrante del equipo de trabajo
5 de las funciones que tienen encomendadas.
(]
] 4 . . . . . .
—.:?' = Gestionar la funcion de “Calidad, eficiencia y procesos del servicio”,
=§ mediante:
= = El analisis de dificultades, procesos y tendencias
_g . . .
— = El seguimiento, reporting y cuadros de mando
=9 = El andlisis diario de desviaciones respecto ANS e implantacion de
=" _
=7 acciones correctoras
M)
———R} = La optimizacion de los procesos de prestacion del servicio
=3

» Laimplantacion de los proyectos de mejora continua

= El reporte del nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion a los
servicios ofrecidos por parte de la Diputacion de Caceres.

= La identificacion de cuellos de botella en el rendimiento de los
servicios

= El andlisis, revisién, rediseno y documentacion de los procesos y
procedimientos

= El disefio de mecanismos de control y seguimiento.

= Distribuir el trabajo entre el personal encargado de la ejecucion del
contrato, e impartir a dichos trabajadores las 6rdenes e instrucciones de
trabajo que sean necesarias en relacion con la prestacion del servicio
contratado.

Organizar el régimen de vacaciones del personal adscrito a la ejecucion del
contrato, debiendo a tal efecto coordinarse adecuadamente la empresa
contratista con la Diputacion de Caceres a efectos de no alterar el buen
funcionamiento del servicio

Afef4db19dI534c7a
|

= Informar a la Diputacién de Caceres acerca de las variaciones, ocasionales o
permanentes, en la composicion del equipo de trabajo adscrito a la
ejecucion del contrato

* Responsable de Implantacion: bajo la supervision del Jefe de Proyecto, realizara
tareas que ayuden en la organizacion y en el desarrollo y control permanente de los
servicios a su cargo, supervisando el ajuste a los programas y objetivos iniciales
establecidos. Sus tareas, entre otras, seran las siguientes:

= Asesoramiento en materia de la herramienta de gestion integral propuesta.
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= Anailisis de requerimientos funcionales del Sistema propuesto.
= Elaboracion de la documentacion asociada al proyecto.

= Ejecucion, supervision y control de la gestion del cambio y formacion que se

= _ lleve a cabo durante el proyecto
— . e .
— = Supervision y control de las tareas de traspaso de conocimiento que se
™
0 lleven a cabo en el proyecto
je
e - . :
— = Tareas de cumplimiento de plan de trabajo definido en el proyecto
i
——F = Participar en los comités y reuniones de seguimiento del proyecto
— =  Cumplimiento de estandares de calidad y documentacién
=3
— O = Disefio e implementacién de cuadros de mandos para el anidlisis de
== indicadores y redaccién de informes de resultados
—_—
— = Participacién e impulso en grupos de trabajo y/o comités
— p ) grupo jo y/o comités.
=3
=0 * Responsable de Mantenimiento:

= Apoyo en tareas de asesoramiento del Sistema propuesto.

= Apoyo en la ejecucién y control de la gestion del cambio y formacion que se
lleve a cabo durante el proyecto.

= Ejecucion de tareas de traspaso de conocimiento que se lleven a cabo en el
proyecto.

= Tareas de cumplimiento de plan de trabajo definido en el proyecto.
=  Cumplimiento de estandares de calidad y documentacién.
= Elaboracion de la documentacion asociada al proyecto.

Apoyo al responsable de la direccion del equipo de trabajo asignado y el
buen gobierno del proyecto

Seguimiento detallado de los trabajos para cumplimiento de la calidad y la
planificacion en tiempo, coste y alcance

= Seguimiento del plan de trabajo previamente elaborado

Afef4db19dI534c7a
| | | |

= Elaboracion de informes periédicos de avance que apoyen la toma de
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DIPUTACION DE CACERES

5.5 FORMACION Y EXPERIENCIA MiNIMAS POR ROL

Se exige una capacidad minima para desempenar los roles profesionales establecidos en el
punto anterior, que se entiende alcanzada con el cumplimiento de los siguientes requisitos
minimos de formacion y experiencia de las siguientes tablas.

—— ©
I P~
—
B
—
S ROL FORMACION/EXPERIENCIA MiNIMA
——— PROFESIONAL
E e Formacion
—

o Titulacion de grado o equivalente

e Experiencia
o Al menos 5 anos de experiencia profesional en implantaciones

Jefe de similares a la del presente pliego.

Proyecto o Haber realizado tareas de jefatura y direccién de grandes
proyectos de implantacion de Sistemas de Gestion durante al
menos 5 afos, habiéndose realizado esta actividad en los Ultimos
4 anos.

o 5 anos de experiencia minima en el Sector Publico.

Cadigo de verificacion

e Formacion

o Titulacion de grado o equivalente

Responsable de | * Experiencia
Implantacién o Al menos 5 afios de experiencia profesional.

o Experiencia minima de 3 afios en implantaciones similares a la del
presente pliego

e Experiencia

o Al menos 3 anos de experiencia profesional.
Responsable de P P

. . o Experiencia minima de 3 afios en implantaciones similares a la del
Mantenimiento

presente pliego

Afef4db19dI534c7a

5.6 HORARIO DEL SERVICIO

Los trabajos se realizaran en las siguientes condiciones:

* La jornada de trabajo sera acorde a la establecida para los trabajadores de la
Diputacion de Céceres, en horario preferente de mafana.

* Los componentes del grupo de trabajo deberan desarrollaran su labor con
hardware y software propiedad del adjudicatario, salvo en lo referente a labores de
instalacion, implantacion, y puesta en marcha de la aplicacion.

Por circunstancias excepcionales, y cuando la realizacién efectiva de los trabajos no
se ajuste a la planificacion o asi se por las necesidades del servicio, el adjudicatario
debera comprometerse a una plena disponibilidad incluso fuera del horario habitual
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(salvo acuerdo previo por parte de la Diputacion de Caceres), sin que la realizacién
del trabajo tenga una consideracion especial a efectos de codmputo de horas o tarifa
aplicable a las mismas y sin pérdida de la calidad del servicio.

* Durante la ejecucion de los trabajos y con anterioridad a la emision de las

I 5.7 FORMACION CONTINUA DEL EQUIPO DE TRABAJO
="
@ La empresa adjudicataria sera responsable de impartir la formacion necesaria al equipo
- . . . . s .. . .. . . s
o técnico asignado a la prestacion del servicio, sin coste adicional para la Diputacion de
_-§ Caceres, para garantizar un soporte adecuado a los productos cuyo soporte es objeto del
——F presente contrato.
—
—_— 5.8 FACTURACION DE LOS SERVICIOS
——R¢
=§ La facturacion de los trabajos realizados, se efectuara sobre la base de una adecuada
—3 administracion de recursos por parte del adjudicatario y teniendo en cuenta los siguientes
=5 extremos:
—
O
—d}

certificaciones, se comprobara la adecuacion del equipo de trabajo que debera
cumplir requerimientos exigidos a los efectos previstos en este pliego.

* En las reuniones periodicas se evaluaran todas aquellas incidencias habidas que se
hubieran originado en el cumplimiento de los objetivos planificados y hayan
repercutido en detrimento y perjuicio de los Servicios.

Cuando a juicio de la Diputacion de Caceres, tales incidencias fueran imputables al
adjudicatario, por falta de responsabilidad, incompetencia, desidia u otras causas de indole
similar, la facturacion resultante quedara minorada por el importe que corresponda de
acuerdo a las penalizaciones establecidas en el presente pliego.

El adjudicatario debera entregar a la Diputacion de Caceres un Informe detallado de
cumplimiento de todos los trabajos realizados. El formato de dicho informe sera propuesto
por parte de la empresa adjudicataria y debera ser aprobado por la Diputacion de Caceres.

Como paso previo a la aprobacion de la factura, el informe de los trabajos efectivamente
realizados, debera ser aprobado por el Responsable del Contrato. Una vez aprobado dicho
informe, el adjudicatario presentara la factura para su abono por parte de la Diputacion de
Caceres.

Afef4b19dI534c7a

El adjudicatario, esta obligado a cumplir los Acuerdos de Nivel de Servicio que rigen este
contrato.

* El incumplimiento de lo anterior por causas imputables al adjudicatario dara lugar a
la aplicacién de los descuentos en facturas descritos mas adelante en este
documento, ademas de las penalizaciones previstas en la legislacion vigente.

* Los descuentos aplicados por incumplimiento de los ANS seran acumulativos y no
excluyentes.

* Los descuentos a la facturacion, se aplicaran a la factura correspondiente al mes
dénde se hubiera producido el incumplimiento o en las siguientes, si
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excepcionalmente no hubiera sido posible hacerlo en la anterior; en este ultimo
caso el cilculo de los descuentos se realizara sobre la factura del mes en que se
hubiera producido la infraccion.

formar parte de este Sistema Integral. Igualmente, para dar por terminadas estas
operaciones, se requerira el visto bueno de la Diputacion de Caceres individualizado por
cada uno de los equipos instalados y configurados.

— 5.9 FASES DEL CONTRATO
=
@ La prestacion del servicio objeto de este pliego se estructura en las siguientes fases:
3
(]
— L. ..
i 5.9.1 Fase Inicial: Implantacion
—
— . _— . . : . .
— En esta primera fase, el adjudicatario debe proporcionar, instalar, configurar y activar la
=c . Co : .
——— puesta en marcha de todos los equipos incluidos en este pliego. Para dar por terminadas
—— estas operaciones, se requerira el visto bueno de la Diputacion de Caceres individualizado
2 P q P
== por cada uno de los equipos instalados y configurados.
—_—
=73 En esta misma fase, ademas, se procedera a instalar, configurar y activar la puesta en
_—g marcha de todos los equipos de los cuales ya disponia la Diputacion y que también van a
—d}

Igualmente, en esta fase inicial debe procederse con la implantacion de la herramienta de
gestion integral de todo el sistema propuesta por el adjudicatario, asi como su
parametrizacion, configuracion y puesta en marcha seglin las necesidades de la Diputacién
de Caceres.

También debe realizarse en esta fase, la configuracion inicial de los equipos de usuario que
van a utilizar los dispositivos integrados en el nuevo sistema, asi como la formacion
necesaria a los usuarios que determine la Diputacién de Caceres que incluya tanto las
caracteristicas y detalles de configuracién de la infraestructura implantada, como todo lo
referente a la herramienta de gestién centralizada.

El adjudicatario debera consensuar el plan de implantacion con la Diputacioén, para fijar las
fechas de actuacidn, responsables y datos de contacto de las diferentes ubicaciones y
servicios, modelos por ubicacion, fechas de implementacion por equipo, configuraciones de
red de cada uno de los equipos, etc.

Afef4b19dI534c7a

La fase de implantacion comprende la dotacion, instalacion, configuracion y puesta
en marcha del equipamiento fisico de cada una de las sedes, plataformas e
infraestructura centralizada, asi como de las pruebas de aceptacion requeridas. Se
consideraran dentro del Plan de Implantacion todas aquellas tareas de instalacion que se
demandan en el presente pliego de prescripciones técnicas o que el licitador incluya como
mejora.

El adjudicatario sera el encargado y responsable de comunicar y gestionar los tramites,
administrativos y de cualquier otro tipo, que fueran necesarios.
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Las distintas actuaciones del Plan de Implantacion necesitaran el visto bueno de la
Diputacién y seran comunicadas, al menos, 72 horas antes de su ejecucion. Igualmente, el
emplazamiento del equipamiento se determinara por la Diputacion.

Los requisitos exigibles para la puesta en marcha de cualquier servicio contemplaran no
solo la viabilidad y disposicion técnica de acometer la implantacion, sino también su gestion,
las garantias de calidad necesarias y el minimizar el impacto a los usuarios.

El adjudicatario dispondra en todo momento de los recursos humanos adecuados y
suficientes para prestar apoyo y soporte técnico a todos los centros incluidos en el
proyecto, a fin de garantizar la correcta y optima realizacion de las fases de implantacion y
operacion.

: 4fef4b19d1534c7a

Sera imprescindible que el servicio no se vea afectado en ninglin caso durante el plan de
implantacion y se realizaran todas las pruebas definitivas para asegurar el funcionamiento
del nuevo sistema. Cuando el resultado de las pruebas sea totalmente satisfactorio y en el
momento que el servicio se vea menos afectado, se realizara el cambio de servicio vy, si el
funcionamiento es correcto, se procedera a aceptar el servicioy pasara ala fase de
operacion.

Cadigo de verificacion

La transicién entre el servicio actual y el nuevo no debe generar costes adicionales a la
Diputacion. El calendario del plan de migracion tendra que incluir la ejecucion de
las actividades necesarias fuera del horario de actividad habitual de cada sede. El
adjudicatario debera prever (en su caso) la asuncion de los procedimientos de relacion
con el actual prestador de servicios, con vistas a la sustitucion progresiva de los
mismos, comprometiéndose ademas a minimizar el impacto que pudiese devenir como
consecuencia de la sustitucion progresiva de los actuales servicios.

En general, los trabajos se llevaran a cabo de modo que se interfiera lo menos
posible el funcionamiento normal de las diferentes dependencias. En todos los casos
debera preverse una vuelta atrds a la situacion anterior, en caso de que surjan
problemas, en el plazo maximo de 24 horas.

La duracion de esta fase sera de un maximo de dos meses y en esta etapa no seran de
aplicacién los ANS.

5.9.2 Fase lI: Operacion y servicio post-implantacion

Afef4b19dI534c7a

En esta fase se realiza la prestacion del servicio, siendo aplicables penalidades por
incumplimiento de los ANS. Durante esta etapa se incluiran los procesos y actividades
necesarios para la ejecucion y mejora del servicio y se elaborara, entre otros el Plan de
Devolucion del Servicio.

La fase de operacion comprende el periodo posterior a la implantacién y supone el
comienzo de la prestacion del servicio contratado, previa aceptacion por parte de la
Diputacion. Esta fase incluye el mantenimiento, la gestion, deteccién y resolucién de
incidencias y la actualizacion (cuando sea preciso) de los servicios contratados de acuerdo
a los requerimientos de este pliego.
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El adjudicatario pondra a disposicion de la Diputacién un servicio de atencion de
incidencias que estara operativo con una disponibilidad minima 8x5, en horario de 7:30 a
15:30, siendo necesario que los licitadores especifiquen en sus ofertas los medios humanos
y técnicos que se pondran para garantizar dicho servicio. Esta atencion se realizara desde
un Centro de Gestion que identificara a la Diputacién para abrir incidencias o consultas,
mediante un identificador de cliente Unico.

El Centro de Gestion atendera solicitudes o incidencias que se cursen a través del
servicio de Soporte TIC de Diputacion. Soporte TIC es un servicio Help Desk que
atiende a los usuarios de la organizacion y que sera el encargado de comunicar al Centro
de Gestion del adjudicatario las solicitudes de servicio (peticiones, incidencias vy
consultas) que se produzcan en el servicio prestado a Diputacion.

: 4fef4b19d1534c7a

Para optimizar la gestion, el adjudicatario debera utilizar la herramienta corporativa
de gestion de incidencias existente en la Diputacion (GLPI) para dejar constancia de los
problemas detectados y los cambios realizados en la Solucion. El adjudicatario
interactuara con el equipo de la Diputacion mediante dicha herramienta de gestion de
incidencias.

Cadigo de verificacion

La duracion de esta etapa sera de 46 meses (resto de la duracion contrato exceptuando los
dos meses de la implantacién).

Tras la finalizacion de los trabajos por parte de la empresa adjudicataria, se requiere
contemplar en la propuesta, los servicios necesarios para prestar un soporte adecuado
postimplantacion por un tiempo limitado, que permitan a la Diputacion de Caceres realizar
los cambios que sean necesarios en los mismos, en funcién de las nuevas necesidades
identificadas y los defectos detectados.

Este soporte post-implantacién esta orientado a cubrir los siguientes aspectos:

* Mantenimiento correctivo/adaptativo/evolutivo que pueda surgir en las herramientas
implantadas durante el periodo de soporte especificado, para corregir problemas
funcionales no detectados anteriormente o bien realizar pequenos ajustes Yy
adaptaciones que sean necesarias.

Mejora y mantenimiento preventivo del proceso implantado, con el objetivo de
adaptarlo a las nuevas necesidades de la Diputacion de Caceres o realizar mejoras
proactivas en el mismo, que redunden en una mejora de la eficiencia interna y por
tanto de la calidad de los servicios proporcionados.

Afef4b19dI534c7a
L]

» Asistencia continua al Responsable del Contrato durante la ejecucion del mismo y
seguin necesidades de la Diputacion de Caceres

* Asesoria al personal de la Diputacion de Caceres respecto al proceso implantado y
recursos asociados al mismo.

¢ Servicio 24x7 ante incidentes criticos.

* Mantenimiento de informes complejos via Smart Reporting o Herramientas Bussines

Para la verificacion del siguiente cédigo podra conectarse a la siguiente direccion https://licitaciones.dip-

caceres.es/licitacion/verificadorCopiaAutentica.do?codigoVerificacion
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Debera considerarse como parte del contrato la definicion de un conjunto de servicios
postimplantacion:

* El equipo de soporte post-implantacion debera ser el mismo equipo de proyecto.

* Se realizaran tareas de mantenimiento correctivo/adaptativo/evolutivo, mejora y
mantenimiento del proceso, soporte al responsable de proceso y a otras areas de la
Diputacion de Caceres participantes en el mismo.

* La Diputacion de Caceres solicita que también se proporcione el precio medio por
hora del equipo planteado, a fin de que si lo considera necesario pueda solicitar una
ampliacion del servicio postimplantacion arriba descrito en cuanto a duracion.

: 4fef4b19d1534c7a

Como parte de la solucidn, el adjudicatario debera proporcionar una garantia de
implantacion total de 12 meses desde la aceptacion de la puesta en produccion por parte
de la Diputacién de Caceres . Esta garantia cubrira cualquier mantenimiento correctivo que
sea necesario realizar en relacion con los sistemas implantados a nivel de funcionalidad,
integracion, rendimiento o divergencias respecto a las especificaciones iniciales.

Cadigo de verificacion

5.9.3 Fase lll: Devolucion del servicio

Ademas de las actividades dedicadas al disefio de los procesos e implantacion de los
mismos, se requerira la realizacion de tareas de formacion que permitan garantizar la
correcta transferencia del conocimiento al personal interno de la Diputacion de Caceres
sobre todo el ambito del proyecto y acerca de plataforma tecnolégica que lo soporta.

Como parte del proyecto, se deberan planificar y realizar sesiones de formacién
especificas, asi como generar los materiales de soporte a la formacion necesarios para los
distintos niveles de la organizacion (direccién, responsables de proceso, gestores de
proceso, administradores de herramienta, etc.) en, al menos, dos convocatorias, a fin de
que todo el personal implicado en los procesos cuente con el conocimiento necesario para
su operacion y utilizacion.

El licitador incluira en su propuesta un “Plan de devolucion del servicio” que describa las
obligaciones y tareas que tendran que ser desarrolladas en relacion con la devolucion del
servicio y que incluya los términos y condiciones en que se realizara esta reversion. Esta
fase tendra lugar al final de la contratacion y debe coincidir con la fase de Recepcion del
Servicio del proveedor entrante, debido a la necesidad de mantener su continuidad con las
maximas garantias.

Afef4b19dI534c7a

El plan de devolucion del servicio debera cumplir con los siguientes principios y contenidos:
* Estara organizado en dos fases:

= Una primera parte de cesion del conocimiento y planificacién de la
devolucion, que comenzara | mes antes de la expiracion o cancelacion total
o parcial del servicio, momento tras el cual el adjudicatario tendra que
poner en marcha el plan de devolucién ofertado. Durante esta fase, el
adjudicatario realizara la prestacién de los servicios, siendo el unico
responsable del cumplimiento de los niveles de calidad.
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= Una segunda parte posterior de ejecucion de la devolucién, con una
duracion de 2 meses o, en su caso, hasta la correcta devolucion del servicio,
a contar desde el dia siguiente al de la finalizacién del contrato, y en la que el
adjudicatario debera colaborar con el adjudicatario del nuevo contrato (caso
de que sea distinto al saliente) y con la Diputacion de Caceres para llevar
cabo la correcta prestacion de los trabajos y completar de forma
satisfactoria la devolucion del servicio. Durante esta fase, el nuevo
adjudicatario correra con los gastos necesarios para la continuidad del
servicio por parte del adjudicatario, hasta la correcta devolucion del mismo.
Asi, el nuevo adjudicatario sera el Unico responsable del servicio y del
cumplimiento de los niveles de calidad.

Incluira la metodologia de devolucion del servicio que, como minimo, describira
actividades, tareas, grupos de trabajo y entregables, para conseguir las
siguientes metas, cuya consecucion sera imprescindible para el comienzo del plan
de garantia:

= Traspaso del conocimiento

= Acceso al codigo / documentacion de las aplicaciones.

= Transferencia del entorno de desarrollo a la nueva empresa adjudicataria.
=  Traspaso de reglas / procedimiento de mantenimiento de cédigo fuente.

= Transferencia del entorno de pruebas a la nueva empresa adjudicataria.
El plan de devoluciéon no causara ninguna discontinuidad en la prestacion del
servicio. Se exigira al adjudicatario colaboracion maxima con la Diputacion de
Caceres y el nuevo adjudicatario, para que las distintas fases del plan de devolucion
del servicio se lleven a cabo en los plazos y términos previstos.

6 PLAN DE CALIDAD DEL SERVICIO

6.1

Afef4b19dI534c7a

Para la verificacion del siguiente cédigo podra conectarse a la siguiente direccion https://licitaciones.dip-
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ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

El acuerdo de nivel de servicio (ANS) constituira el mecanismo basico para el seguimiento
y control rutinario de la calidad de servicio, sin perjuicio de que se puedan establecer
otros mecanismos de control rutinarios o extraordinarios para asegurar que el
compromiso de calidad se cumpla en la practica.

El modelo de ANS que regira el presente contrato es, en lineas generales, el siguiente:

Se propone un umbral minimo para cada parametro, al que los licitadores,
por el hecho de presentar oferta, se comprometen explicitamente.

Las mejoras que los licitadores propongan sobre los umbrales minimos
puntuaran positivamente en la valoracion de sus respectivas ofertas técnicas.

Se indican, a a su vez, las penalizaciones que se aplicarian por incumplimiento de los
ANS.
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Aquellos parametros técnicos que sean definidos por normativa o estandares, nacionales
o internacionales, seran de obligado cumplimiento para el adjudicatario.

6.2 INDICADORES DEL ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

La valoracion de los ANS se pondra en marcha desde el comienzo de la fase de operacion,
hasta el momento de finalizacion, con la resolucién que permita la medida (horas, minutos
o incluso segundos).

El reloj se mantendra en marcha durante las 24 horas del dia, salvo que se justifique
explicitamente las paradas del mismo por parte del adjudicatario o la Diputacion, de
acuerdo con el presente pliego. Los ANS se computaran en horas naturales para aquellos
servicios o elementos que tengan un funcionamiento 24x7. Para el resto de servicios o
elementos, los ANS se computaran en horas laborables, siendo el horario laboral fijado, al
menos, de lunes a viernes de 7:30 a 15:30.

: 4fef4b19d1534c7a

El método de reporte permitira la incorporacion de justificaciones al incumplimiento, a
cargo del adjudicatario, quien deberi justificar con precision el instante de parada de reloj y
reinicio que considere oportunos. La Diputacién decidira en cada caso si la justificacion es
aceptable o no.

Cadigo de verificacion

En general (y salvo en los casos en que se indique lo contrario}, los compromisos de
cumplimiento de los ANS no se cierran al final de cada mes y se pone la cuenta a cero, sino
cuando se cierra la incidencia.

Los registros que permanezcan abiertos al cierre del ciclo de medicion de los ANS, se
volveran a reportar el mes siguiente con el mismo identificador de manera que se pueda
relacionar con el registro pendiente. Ello no significara en ningln caso una doble
penalizacion.

No se contabilizaran, a efectos de penalizacion, el tiempo que el servicio no esté disponible
por causas graves de fuerza mayor, tanto naturales (terremotos, inundaciones, etc.) como
artificiales (incendios provocados o fortuitos, sabotajes, atentados, etc.).
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ST En la Fase de Operacion inicial, 10 dias
£e Por cada dia
f=4
%% adicional: 250€
23
‘8§' ANS 003 Asistencia in-situ Horas Maximo 4 Po.r ‘cada hora 10 horas
2@ - laborables horas adicional: 50€
LT
S ®
o8
0=
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c
s
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ANS 004 Reparacién de equipo o Dias Méximo 3 Por cada dia 10 dias
- sustitucion de componentes laborables dias adicional: 250€
Sustitucion de equipo por , L ,
ANS 005 averias reiteradas en el Dias Maximo 4 Por cada dia 10 dias
— - tiempo laborables dias adicional: 250€
I
I g
3 Sustitucién téner Horas Maximo 8 Por cada hora
E ANS_006 laborables horas adicional: 50€ 10 horas
=}
— O Soporte Técnico Remoto - H Maximo 24 P da h
—— 3 oras aximo or cada hora
g ANS_007 Resolucion de consultas laborables horas adicional: 20€ 10 horas
&)
) Soporte Técnico Remoto - .
= ANS 008 Resolucion incidencias de Horas Miximo 24 Por cada hora 10 horas
— ?8 - prioridad baja laborables horas adicional: 50€
p— % Soporte Técnico Remoto - .
— O ANS 009 Resolucién incidencias de Horas Maximo 16 Por cada hora 10 horas
— - prioridad media laborables horas adicional: 100€
——f]
=3 Soporte Técnico Remoto - L.
—0 ANS 010 Resolucién incidencias de Horas Méximo 8 Por cada hora 10 horas
— - prioridad alta laborables horas adicional: 250€
Incumplimiento deber de . .
ANS_O11 reciclaje segiin normativa Obligatorio -

Los niveles de prioridad que se establecen son:

* Prioridad Alta: incidencias con un impacto y/o una urgencia altos. Seran aquellos
problemas que impidan el funcionamiento y no se disponga de alternativa de
funcionamiento.

* Prioridad Media: incidencias con un impacto y/o una urgencia media. Seran aquellos
problemas que degradan el funcionamiento del dispositivo o bien existe riesgo de
parada inmediata, pero tienen alternativa de funcionamiento.

Prioridad Baja: incidencias con un impacto y urgencia bajos. Seran aquellas
incidencias que afectan a moédulos no criticos del dispositivo o sin repercusion
préxima y que no afectan a su funcionamiento.

6.3 SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS TRABAJOS

Afef4b19dI534c7a
L]

Se dispondra, en formato electronico, de informes estadisticos referentes a todos los
parametros de calidad definidos, valorando y midiendo objetivamente el grado de
prestacion del servicio. Mediante los mismos se realizara el seguimiento del servicio y se
determinaran las posibles modificaciones en cuanto a la gestién y calidad.

La responsabilidad sobre el control de la calidad en el servicio corresponde al adjudicatario,
por lo que se incluira en la oferta un plan de garantia de calidad, que contendra, al menos
lo siguiente:

* Referencia al plan de implantacion.

* Referencia al plan de gestién, operacion y mantenimiento.
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*  Procedimientos para la determinacion y medida de la calidad percibida, orientados a
usuario final.

* Descripcion de la metodologia de seguimiento y control a aplicar en las fases
diferenciadas del proyecto.

—— e . . s . Ny
© * Definicion de la estructura organizativa para la gestion, control de implantacion
—B ., L.
3 puesta en operacion del servicio.
o
° El licitador realizara una descripcion de los recursos de los que dispondra y de los
— procedimientos que implantara para garantizar el cumplimiento de los compromisos de
NS . .
% calidad contenidos en este apartado.
—

Cadigo de verificacion
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7 ANEXO 1. RELACION DE EDIFICIOS

Palacio Diputacién de Caceres

— Plaza de Santa Maria S/N
I P~ s
—" 10003 Caceres

™

2 . :
— O Palacio Duquesa de Valencia
__Q .

;r._) Plaza de los golfines, 3
— “q-_

10003 Ciéceres

Pintores 10
Calle Pintores 10
10003 Ciéceres

Edificio "Julian Murillo"
Ronda de San Francisco, 3
10002 Ciéceres

Cadigo de verificacion

Complejo Cultural "San Francisco"
Ronda de San Francisco, |5
10002 Caceres

Instituciéon Cultural "El Brocense"
Ronda de San Francisco, S/N
10002 Ciéceres

SEPEI Bomberos
Av de Dulcinea, s/n
10005 Céceres

Complejo Santa Maria
C. Truijillo, 25
0600 Plasencia, Caceres

Afef4db19dI534c7a
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