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Interesado:
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Direccion General de la Sociedad de la Informacion (AGUTIEOQ1)

PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS
DE “MANTENIMIENTO INTEGRAL DE SISTEMAS DE IMPRESION”.

1.

OBJETO DEL CONTRATO.

El presente Pliego tiene por objeto recoger las prescripciones técnicas que han de regir
la contratacion de los servicios de determinadas actuaciones en materia de
mantenimiento, soporte, actualizacion y administracion, incluyendo la reposicion de
consumibles, de dispositivos de impresién en la Ciudad Auténoma de Melilla, en
adelante CAM, realizandose un tratamiento diferenciado entre aquellos dispositivos
considerados como esenciales para el funcionamiento de la Administracion de aquellos
que no lo son pero que se encuentran en las dependencias de la Ciudad Auténoma y
requieren de cierto nivel de soporte, tal y como se detalla en el presente pliego de
prescripciones técnicas, debiendo presentarse una oferta en la que debera constar,
como minimo, una propuesta de cierto nivel de detalle técnico de ejecucion en relacion
con las actuaciones que a continuacion se relacionan.

La definicion y descripcion de los elementos que constituyen el objeto del contrato tiene
la consideracion de alcance minimo. El adjudicatario estara obligado a realizar las
operaciones fijadas y relacionadas en éste Pliego, con la frecuencia y plazos de
actuaciones que se establecen para cada una de ellas.

DURACION DEL CONTRATO.

El contrato tendra una duracién inicial, de DOCE (12) MESES, sin posibilidad de
prérroga.

TIPOLOGIA Y NIVEL FUNCIONAL DE LOS SERVICIOS A DESARROLLAR.

Los servicios amparados por el contrato estaran relacionados con el desarrollo de los
servicios de mantenimiento, reposicion de consumibles, soporte, actualizacién y
administracion, de dispositivos de impresion _en la CAM siguiendo las lineas
estratégicas desarrolladas desde hace afos en la Ciudad Auténoma, en aspectos
relacionados con el impulso de la Administracion Electronica y la Modernizacion
mediante el uso de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, asi como la
extensién de estas a la Ciudadania. El servicio a contratar pretende alcanzar todos los
dispositivos de impresion, aunque en diferentes niveles de servicio segun lo recogido en
este pliego. De forma que se mantendra cierta planta de impresoras, se realizaran tareas
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de soporte sobre toda la planta y se repondran tan soélo determinados tipos de
consumible en determinadas impresoras segun lo recogido en este pliego.

En la CAM desde hace afnos se viene produciendo un importante crecimiento de
equipamientos y dispositivos relacionados con las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, y en el caso que se trata principalmente de los dispositivos de
impresién. Este despliegue se sigue produciendo, a pesar de que con la entrada en vigor
de leyes como la Ley 39/2015, y la obligatoriedad de la tramitacién electronica de
expedientes se tiende hacia una administraciéon “sin papeles”, aunque la realidad actual,
que se desprende de los datos recogidos en los ultimos doce meses, es que la planta de
dispositivos sigue creciendo y el numero de impresiones también, o que obliga a seguir
haciendo un importante esfuerzo por evitar que se produzcan paradas en este ambito al
objeto de evitar que afecten al normal funcionamiento de la Administracion.

La Direccion General de la Sociedad de la Informacion, en adelante DGSI, actuara como
interlocutor y Centro de Control del servicio, pudiendo establecer otros puntos como
interlocutores siempre que se considere oportuno para el correcto funcionamiento de los
servicios objeto del contrato.

Se debera presentar una oferta que contendra una propuesta técnica que incluira una
descripcion de una serie de prestaciones que se describen en mayor detalle en el
apartado 4, denominado “PRESTACIONES”, entre las que destacan los siguientes
aspectos:

Los servicios a cubrir en el contrato seran de aplicacion a los elementos fisicos, esto es,
a los dispositivos de impresion en funcionamiento en la CAM, si bien también se incluira
el soporte y la administracion en aquellos aspectos y componentes logicos (productos
l6gicos — software) inherentes al dispositivo (actualizaciones de microcodigo, drivers,
configuracién de aplicaciones para determinar el dispositivo de impresién, etc..).

El licitador debera tener en cuenta que los servicios a realizar sobre los dispositivos de
impresion en la CAM presentan las siguientes particularidades:

— Con relacion a los servicios tecnoldgicos de asistencia que realiza la DGSI en la
CAM, se aplica una distribucién logica por areas, que no se corresponde
exactamente con las consejerias, pero que permite dar una visién estable a la
distribucion de la planta de dispositivos de impresion en explotacién en la CAM. La
referida distribucion actualmente distingue:

1. Area de Gobierno, a la que actualmente se adscriben Presidencia, Consejeria
de Presidencia, Consejeria de Seguridad Ciudadana y oftros 6rganos no
adscritos a ninguna otra Consejeria.

2. Area Econdmico-Administrativa, a la que actualmente se adscriben la
Consejeria de Hacienda, y la Consejeria de Economia y Administraciones
Publicas.

3. Area Técnica, a la que actualmente se adscriben la Consejeria de Fomento y
la Consejeria de Medio Ambiente.

4. Area Socio-Cultural, a la que actualmente se adscriben la Consejeria de
Bienestar Social, la Consejeria de Cultura y la Consejeria de Educacion.
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— Algunos de los dispositivos estan ubicados en lugares considerados como criticos,
dado que los dispositivos de impresion pueden estar en oficinas de oficinas de
atencién al publico, en servicios que funcionan las 24 horas del dia, etc.., cuya
atencién debe realizarse, generalmente, con caracter inmediato, y en ocasiones en
horario de tarde, festivos e incluso fines de semana.

— El contrato cubre diversos niveles de servicio en funcion del tipo de dispositivo de
impresion y de su catalogacion en el inventario de la CAM. De esta forma algunos
dispositivos tendran un servicio de mantenimiento integral, habiéndose incluido una
prevision de reposicion de consumibles, mientras que otros tan soélo recibiran
servicio de soporte técnico y tareas de operacion del dispositivo.

— En el Anexo | se aporta un listado orientativo de la planta de dispositivos de
impresion existente en la CAM, y su tratamiento previsto dentro del contrato.

— Aunque existe una importante concentracion de dispositivos en algunos edificios,
existen dispositivos de impresion por todas las instalaciones de que dispone la
Administracion de la CAM, las cuales se distribuyen por toda la zona urbana, por lo
que se debera disponer de vehiculos para efectuar desplazamientos y con
capacidad de carga para trasladar impresoras y consumibles.

— Atendiendo a las necesidades previstas para cubrir los servicios a contratar los
recursos, infraestructura y equipo técnico, dedicado al servicio deberan estar
compuestos, al menos, por:

— Tres técnicos de la estructura de la empresa, con la titulacion y experiencia
recogidas en este documento, asignados al desarrollo de los servicios
contratados con presencia fisica en las instalaciones en el horario recogido en
este pliego y con disponibilidad inmediata para desplazarse por la Ciudad,
debido a la dispersion geografica de las dependencias en las que se
encuentran los dispositivos a mantener.

— Sistema de localizaciéon y comunicacion con los técnicos en ruta, al objeto de
optimizar el servicio.

— Un operador de la estructura de la empresa en el centro de control del
adjudicatario, con dedicacion parcial al contrato para coordinar los servicios
prestados, de forma que permitan cubrir, al menos, el horario de apertura al
publico de las oficinas de la administracion.

— Un técnico de la estructura de la empresa como apoyo a los servicios en caso
de puntas de trabajo, bajas imprevistas y urgencias.

— Un sistema automatizado para recepcion de incidencias urgentes en cualquier
horario.

— Al menos un vehiculo de carga de la empresa, para facilitar el traslado a las
diferentes dependencias.

— Espacios en la empresa con dedicacibn a los servicios contratados,
principalmente destinados a taller, almacenaje de dispositivos, consumibles,
piezas, etc.., y como centro de operaciones.
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Estos servicios incluiran, con caracter general y a grandes rasgos, las siguientes
actuaciones circunscritas a los dispositivos de impresion:

Atencién de avisos de incidencias relacionadas con el funcionamiento de la planta de
impresoras en explotacion.

Tareas de mantenimiento y mantenimiento preventivo de los dispositivos de
impresion recogidos en el Anexo |.

Tareas de soporte técnico sobre toda la planta de dispositivos de impresion.

Tareas de gestion y atencion de avisos relacionados con la solicitud de suministros y
la adecuada gestion del cambio, estableciendo controles y previsiones para mejorar
la gestion y la atencién al usuario.

Tareas de reposicion de consumibles “in situ” y retirada del consumible repuesto.

Suministro de consumibles de impresion para determinados dispositivos de
impresion relacionados en el Anexo |.

Tareas de inventario fisico del almacén de suministros y control de los niveles de
stock minimos establecidos, y su actualizacion permanente.

Tareas de inventario fisico de los dispositivos de impresion, y su actualizacion
permanente.

Tareas de gestion y atencion de avisos relacionados con problemas en los
dispositivos de impresion, integrandose en los procedimientos existentes
actualmente en este sentido en la CAM, y realizando el soporte técnico en las
condiciones descritas en este pliego.

Renovacién de dispositivos de impresion, a peticidon del cliente y siempre dentro de
los limites previstos en el contrato, manteniendo asi un adecuado nivel
funcionamiento de los dispositivos en explotacion.

Tareas de reposicion de piezas de componentes averiados, deteriorados o que
requieran reposicion, en el caso de los dispositivos de impresion especificados en el
Anexo | en las condiciones recogidas en el presente pliego, a peticién del cliente, y
siempre que afecten a las areas objeto del contrato.

Tareas de movimiento y traslado de dispositivos de impresion, a peticidon del cliente,
siempre que afecten a las areas objeto del contrato.

4. PRESTACIONES

Las prestaciones que deberan contemplarse dentro del contrato, asi como sus
condiciones particulares seran las siguientes:

41.

Mantenimiento de la funcionalidad de los dispositivos de impresion.

Debera incluirse en la oferta el reconocimiento de la obligatoriedad de realizacion de
todas las tareas de mantenimiento correctivo, perfectivo y preventivo de los equipos
de impresién en mantenimiento, especificando claramente la estrategia de ejecucion
para cada uno de los tres grupos a mantener establecidos en el Anexo | de este
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pliego. En el referido ANEXO |, se adjunta una relacion aproximada de los
equipamientos actualmente en explotacion sin perjuicio de que el adjudicatario
debera asumir el mantenimiento de todos los equipamientos que existan o se
incorporen, y pertenezcan al mismo tipo mientras el contrato esté en vigor.

Ademas de los dispositivos de impresion a mantener, existe una planta de
dispositivos de impresién, que también se relaciona en el referido Anexo |, a la que
debera darse exclusivamente soporte técnico, debido a que por politica de
funcionamiento interno no se incluyen en mantenimiento. Esto quiere decir que sobre
estos dispositivos exclusivamente habra que realizar tareas de configuracion,
pequefos ajustes, cambio de consumible aportado por el cliente directa o
indirectamente, etc.., todo ello con los recursos técnicos adscritos al contrato y en
aquellos casos que no supongan un coste en materiales. Se entiende que estos
dispositivos no implican un coste de mantenimiento.

Con relacion a este apartado el licitador debera realizar un analisis de los
equipamientos relacionados en el Anexo |, y agruparlos de una forma ldgica,
especificando para cada tipo dispositivo o conjunto de dispositivos de caracteristicas
similares la estrategia y trabajo de mantenimiento a realizar.

La oferta ajustada debera incluir las tareas de mantenimiento afectas a:

e Equipo fisico. Aplicable a los elementos fisicos que son objeto del contrato, asi
como al microcédigo que pudiera ser necesario para el correcto funcionamiento
de los elementos fisicos.

e Equipo Légico de Base. Aplicable a la parte del software de configuracion
especifico que requiera para su funcionamiento desde una estacién de trabajo o
servidor, es decir drivers y opciones de configuracion para su correcto
funcionamiento en el entorno del cliente.

Las especificaciones de la estrategia de mantenimiento se tendran en especial
consideracion en el momento de la valoraciéon, teniéndose también en cuenta el
disponer de certificaciones especificas en los dispositivos y/o tecnologia utilizada.

De la misma forma se debera realizar una propuesta de estrategia para la realizacién
de tareas de soporte para el total de la planta de dispositivos de impresion,
relacionando y describiendo las tareas incluidas en el servicio de soporte.

Se consideraran también como tareas de mantenimiento y/o soporte, las siguientes:

- El oferente desmontara, trasladara y reinstalara los dispositivos de impresion
ante un cambio de ubicacion de los mismos, a peticion del responsable
designado por el cliente.

- El oferente garantizara la posibilidad de guardar temporalmente en su almacén
equipos incluidos en el contrato durante el periodo de vigencia del mismo.

- En caso de que fuera requerido por el cliente, instalaciéon y retirada de los
fungibles usados. Coordinandose para ello con el responsable designado por el
cliente.

La no inclusion de este apartado, en las condiciones establecidos en este

Documento firmado electronicamente (RD 1671/2009). La autenticidad de este documento puede ser comprobada mediante
el CSV: 11342714661513570145 en https://sede.melilla.es/validacion



https://sede.melilla.es/

% C/ Fuerte San Miguel, 1, Centro Tecnoldgico Melilla (Melilla)

952 97 62 96

7~ CIUDAD AUTONOMA 95297 62 97

MELILLA

Consejeria de Presidencia y Salud Publica
Direccion General de la Sociedad de la Informacion

4.2.

pliego, de forma especifica y detallada en la oferta, en el sobre de CRITERIOS
VALORABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR, podra suponer la asighacién de
CERO puntos a la oferta técnica, por no ofrecer la solucion completa requerida
en el contrato.

Por otra parte, en el sobre de CRITERIOS VALORABLES MEDIANTE LA
APLICACION DE FORMULAS debera incluirse el importe ofertado para el
mantenimiento de los siguientes dispositivos, que se relacionan en el Anexo |, como
minimo con el siguiente nivel de detalle:

— Plotters (6) <Importe Total de Mantenimiento>
— Impresoras laser de alto rendimiento (15) <Importe Total de Mantenimiento>
— Impresoras laser Multifuncién (36) <Importe Total de Mantenimiento>
— Impresoras laser (no color) (490) <Importe Total de Mantenimiento>

<TOTAL MANTENIMIENTO>

El importe TOTAL de mantenimiento se estima que no deberia ser superior a
30.000€ anuales.

Esta informacion debera aportarse EXCLUSIVAMENTE en el sobre de CRITERIOS
VALORABLES MEDIANTE LA APLICACION DE FORMULAS pues sera tenido en
consideracion como criterio de valoracion.

Reposicion de consumibles.

El oferente debera incluir en su propuesta una oferta de consumibles que como
minimo debera cubrir las siguientes caracteristicas:

Caodigo Descripcion Cantidad

C7115A TONER HP LASERJET 1200 C7115A 10
CC364X TONER HP LASERJET P4015 CC364X 10
CF280A TONER HP LASERJET 80A 10
MLT-D204S | TONER SAMSUNG M3325/M3375 160
MLT-D2092S TONER SAMSUNG TONER MLT-2855 200
Q5949A TONER HP 1160-1320 Q5949A 20
Q7553A TONER HP 2015 Q7553A 20

En la oferta Técnica, es decir, en el sobre de CRITERIOS VALORABLES
MEDIANTE JUICIOS DE VALOR, debera aportarse un documento firmado por el
licitador conforme a que:

“se _compromete a realizar el suministro de consumibles relacionados en un
plazo no superior a un mes desde el inicio del contrato, y se compromete a
poner a disposicion del cliente en el periodo de duracion del contrato una bolsa
de, al menos, 10.000€ para consumibles, al precio unitario ofertado”.

En el caso de que fuera necesario disponer de algun consumible que no se
encontrase entre los ofertados siempre se debera aplicar el mejor precio del articulo,
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considerando como tal el resultante del dispositivo puesto en la ciudad de Melilla, es
decir, precio de referencia mas impuestos y transporte. El licitador debera incluir
un documento comprometiéndose expresamente en este sentido.

La no inclusion de este apartado de forma especifica y detallada en la oferta, en
el sobre de CRITERIOS VALORABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR, podra
suponer la asignacion de CERO puntos a la oferta técnica, por no ofrecer la
solucion completa requerida en el contrato.

En la oferta econdmica, es decir, en el sobre de CRITERIOS VALORABLES
MEDIANTE LA APLICACION DE FORMULAS, el licitador debera aportar la relacion
detallada de consumibles con las mismas unidades especificadas anteriormente,
pero con el precio unitario de cada uno, asi como el total, que no podra superar el
importe de referencia establecido en 40.000€.

La mejor valoracion la obtendra el licitador que oferte el precio mas bajo para ese
numero y distribucién de consumibles, segun la formula recogida en los criterios de
valoracion detallados en el pliego administrativo.

Ademas, en este sobre el licitador debera ofertar una bolsa econdmica de un minimo
de 10.000€ para que el cliente pueda solicitar consumibles al precio ofertado
conforme lo necesite mientras dure el contrato, teniéndose en especial consideracion
el incremento sobre esta tal y como viene recogido en los criterios de valoracion.

La cantidad, importe unitario y total de cada consumible imputado por este
concepto en la oferta econémica, asi como el importe ofertado por el licitador
para la bolsa econémica para consumibles debera incluirse unicamente en el
sobre de CRITERIOS VALORABLES MEDIANTE LA APLICACION DE
FORMULAS.

4.3. Renovacion de planta de dispositivos de impresion.

El oferente debera detallar una estrategia para la renovacion de planta a peticién del
cliente, determinandose que no deberia destinarse dentro del contrato por este
concepto una cantidad inferior a 9.000 € anuales, teniéndose en especial
consideracién el incremento sobre esta tal y como viene recogido en los criterios de
valoracion.

El oferente debera incluir en el sobre de CRITERIOS VALORABLES MEDIANTE
JUICIOS DE VALOR un documento en el que se recoja el compromiso de
cumplimiento de destinar un minimo de 9.000€ del importe del contrato a la
renovacion de la planta de impresion en las condiciones establecidas en el pliego
técnico, el INCREMENTO sobre este importe se aportara EXCLUSIVAMENTE en
el sobre de CRITERIOS VALORABLES MEDIANTE LA APLICACION DE
FORMULAS pues sera tenido en consideraciéon como criterio de valoracion.

La oferta debera incluir, como minimo, una relacion de los dispositivos mas
habituales que podran sustituir a los existentes en caso de que ello fuera requerido
por el cliente, y que deberan estar en la linea de los que se relacionan en el Anexo |
como dispositivos en mantenimiento, por obvias razones de poder beneficiarse de
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disponer de mayor cobertura dentro del contrato y homogenizacién de planta, que
incide en la optimizacion en la adquisicién de consumibles y en las facilidades para
realizar servicios de mantenimiento y soporte de forma generalizada.

En este sentido, en este apartado se facilita, a modo de ejemplo y de referencia, una
relacion de equipamientos acorde a las necesidades existentes actualmente en la
Ciudad Auténoma y mas optima para ser facilmente integrable en los entornos,
politicas y dinamicas de trabajo existentes en el cliente.

En el momento de la valoracion se tendra en especial consideracion la adecuacion
de la propuesta de componentes a la planta existente y a las necesidades de la
CAM.

El suministro del dispositivo incluira los productos, garantia y documentacién
asociada.

La entrega del dispositivo no se considerara finalizada sin la realizacion de las
comprobaciones y diagnésticos asociados que conduzcan al pleno funcionamiento
del mismo en el entorno de produccion.

Las renovaciones realizadas seran documentadas e incluidas en las certificaciones
mensuales.

En cualquier caso, sera preceptivo informe de la Direccion General justificando la
necesidad de la actualizacion y visto bueno del responsable del area.

En cualquier caso, para toda renovacion, se debera aplicar una valoracion y retirarse
el dispositivo de impresion a renovar, que sera sustituido por el suministrado,
dejando constancia de la operacion a efectos de contabilizacion de inventario.

En la relacion de equipamientos debera incluirse, como minimo, la siguiente informacién:
¢ Marca y configuracion de base
e Periodo de garantia
e Valor unitario.
e Valoracion del equipo o componente a actualizar
e Certificacion de compatibilidad con Terminal Server y Linux (Melinux).
Teniendo en consideracién la amplia variedad de equipamientos y componentes
existentes en el mercado, la evaluaciéon de la propuesta del licitador se realizara
sobre unas propuestas de productos y configuraciones base, que se tomaran como
referencia para poder realizar una comparativa, debiendo ofertarse un equipamiento

con prestaciones iguales o superiores a las que se relacionan a continuacion, y que
deberan reflejarse claramente en la propuesta técnica.

Para cada configuracion debera aportarse la denominacion, la Descripcion Técnica y
el precio unitario, acompanandose de un detalle técnico y descriptivo de sus
prestaciones.

A continuacion, se relacionan los equipamientos propuestos de referencia, que se
corresponden con los relacionados en el Anexo | por ser actualmente los de mayor
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uso en la Administracidon, debiendo incluirse en la propuesta técnica estos u otros
con caracteristicas iguales o superiores a los relacionados, no siendo necesario
incluir uno por cada uno de los relacionados, dado que algunos de ellos se
corresponden con dispositivos antiguos y con caracteristicas y funcionalidades
similares entre ellos, se entiende que con ofertar entre uno y cuatro dispositivos por
grupo seria suficiente. En caso de incluir otros, debera incluirse una justificaciéon en la
que se demuestre que los productos ofertados ofrecen iguales o mejores
prestaciones a los propuestos y que no suponen mayores costes ni esfuerzos de
mantenimiento. A continuacién, se relacionan los equipamientos a relacionar en la
propuesta técnica, debiendo incluirse el precio unitario y el valor de retirada del
elemento a sustituir:

Impresoras laser multifuncién
SAMSUNG SCX-4623F/SCX-4729D
SAMSUNG M3875FD
SAMSUNG SCX-4824
HP LASERJET PRO 400 MFP M425DN
HP LASERJET PRO 400 MFP M425DW
Impresoras laser (no color)

HP LASERJET 1320

HP LASERJET 2420

HP LASERJET P2014/2015

HP LASERJET P2015 DN

HP LASERJET PRO 400 M401D
SAMSUNG ML-2855ND
SAMSUNG SL-M3325ND
SAMSUNG SL-M4025ND

El formato de presentacion debera tener el siguiente formato:

1. Impresora laser (no color) Modelo: ................ <Precio Unitario>
Valoracion de articulo a retirar ..................; <importe>
<Detalle Técnico y Descriptivo de prestaciones>

2. Impresora laser multifuncion (no color) Modelo: ............. <Precio Unitario>
Valoracion de articulo a retirar ..................; <importe>

<Detalle Técnico y Descriptivo de prestaciones>

En el caso de que fuera necesario realizar alguna renovacién por algun dispositivo
que no se encontrase entre los ofertados siempre se debera aplicar el mejor precio
del articulo, considerando como tal el resultante del dispositivo puesto en la ciudad
de Melilla, es decir, precio de referencia mas impuestos y transporte. El licitador
debera incluir_un documento comprometiéndose expresamente en este
sentido.
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La no inclusion de este apartado, en las condiciones establecidas en este
pliego, de forma especifica y detallada en la oferta, en el sobre de CRITERIOS
VALORABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR, (evidentemente excluyendo la
mejora sobre el importe minimo para renovaciones establecido, que debera
incluirse en el sobre de criterios valorables mediante la aplicacion de férmulas)
podra suponer la asignacion de CERO puntos a la oferta técnica, por no ofrecer
la solucién completa requerida en el contrato.

El importe TOTAL imputado por este concepto en la oferta debera incluirse
EXCLUSIVAMENTE en el sobre de CRITERIOS VALORABLES MEDIANTE LA
APLICACION DE FORMULAS.

e RENOVACION DE PLANTA: Importe = <Cantidad ofertada>

4.4. Aumento del parque en mantenimiento

El oferente podra indicar el porcentaje de ampliacién del parque y las condiciones
que deberia cumplir, de forma que esté dispuesto a mantener sin coste adicional,
durante el tiempo de vigencia del contrato. El porcentaje minimo aceptable de
incremento del parque sin coste sera del 10%, y se debera incluir en el sobre de
criterios valorables mediante juicios de valor un documento en el que se recoja
el compromiso en este sentido, detallando el porcentaje que, tal y como se indico
anteriormente, nunca debera ser inferior al 10%.

Por otra parte, también podra especificar los costes unitarios que supondran
cualquier ampliacién del parque a mantener, no cubierta por el contrato, incluyendo
el coste de forma detallada.

Con relacién a este apartado el licitador debera realizar un analisis de los dispositivos
relacionados en el Anexo |, y agruparlos de una forma légica, especificando para
cada dispositivo o conjunto de dispositivos de caracteristicas similares los importes
de mantenimiento imputables en concepto de coste mensual y coste anual de
mantenimiento.

Se entiende que la agrupacion de dispositivos mas significativos, podria ser la

siguiente:

Plotter <CosteMensual> <CosteAnual>
Impresoras laser de alto rendimiento <CosteMensual> <CosteAnual>
Impresoras laser multifuncion <CosteMensual> <CosteAnual>
Impresoras laser (no color) <CosteMensual> <CosteAnual>

Los precios al alza relativos al coste de mantenimiento de los elementos no podran
revisarse.

En cuanto al calculo de incremento de planta de mantenimiento por inclusion de
nuevos dispositivos, esta debera calcularse teniendo en cuenta la disminucion del
coste asociado al mantenimiento derivado de la aplicacion del periodo de garantia en
el caso de las renovaciones realizadas dentro del contrato, esto es: “costes
producidos por el incremento de la planta a mantener menos costes deducidos por
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renovacion de la planta en mantenimiento”.

El porcentaje de ampliacién de parque sin costes, que debera ser como minimo del
10% de la planta, debera incluirse en el SOBRE DE CRITERIOS VALORABLES
MEDIANTE JUICIOS DE VALOR.

La no inclusion de este apartado de forma especifica y detallada en la oferta, en
el sobre de CRITERIOS VALORABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR, podra
suponer la asignacion de CERO puntos a la oferta técnica, por no ofrecer la
soluciéon completa requerida en el contrato.

4.5. Coordinador del servicio

El oferente designara una persona, a modo de coordinador, que represente a su
direccién, y que sera el interlocutor principal con el designado por el cliente y
gestionara la buena marcha del contrato, estando bajo su responsabilidad la
coordinacion y direccion del equipo de trabajo.

No se requerira del Coordinador una dedicacién exclusiva, pero debera estar
fisicamente en la Ciudad y tener una disponibilidad, a peticion del cliente, de, al
menos, una hora diaria en el que este ultimo podra requerir su presencia para tratar
asuntos relacionados con el servicio prestado. En cualquier caso, debera mantener
una reunion mensual para revisar el correcto desarrollo de los servicios contratados.

4.6. Personal técnico de mantenimiento y soporte

Con objeto de garantizar la intervencion inmediata ante incidencias debera
garantizarse la asistencia y soporte de TRES TECNICOS de la empresa,
especialistas en operacion, mantenimiento y soporte de dispositivos de impresién en
entornos de empresa.

Estos técnicos tendran una dedicacidon al contrato en jornada completa de
cuarenta horas semanales, con presencia fisica en el centro de operaciones y
disponibilidad inmediata ante una incidencia afecta al objeto del contrato. El
horario regular de asistencia con presencia en las instalaciones sera determinado de
forma unilateral por el cliente, a través de la DGSI, y estara adaptado a cubrir el
servicio entre las horas de mayor volumen de incidencias, asi como disponer de un
servicio por turnos de forma que se cubran los otros horarios en los que otras
oficinas de la Administracion estén en funcionamiento, pudiendo ser modificado por
el cliente previa comunicacion formal.

En ningun caso se podra justificar la no asistencia técnica a una incidencia salvo que
en ese momento todos los recursos estuvieran atendiendo otras incidencias.

La documentacion acreditativa de la asignacion de los TRES técnicos con
dedicacién a los servicios objeto del contrato, debera incluirse en el sobre de
CRITERIOS VALORABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR.

El oferente debera detallar en su oferta el equipo técnico de su empresa que cubrira
los servicios objeto de este contrato, al objeto de garantizar la ejecucién del mismo
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en los términos recogidos en este pliego, por lo que debera ofertar como minimo:

- TRES técnicos de la estructura de su empresa especialistas en operacién y
mantenimiento de dispositivos de impresiéon, con conocimientos vy
experiencia acreditados en los dispositivos y productos incluidos en este contrato
de mantenimiento, soporte y administracion de dispositivos de impresion y con
conocimientos relacionados con las TIC, especialmente con la informatica de
usuario en entorno de empresa. También sera tenido en especial consideracion
la experiencia y conocimientos en la estructura organizativa de la Ciudad
Auténoma y las estrategias y protocolos de actuacion en atencion y soporte en
TIC. Este equipo de técnicos actuara como asistencia y apoyo a las tareas antes
citadas y con presencia fisica durante la totalidad de la jornada laboral en las
instalaciones que indique el cliente, durante DOCE MESES desde el inicio del
contrato. En definitiva, deberan acreditar conocimientos y experiencia suficiente
para posibilitar la prestacién de un servicio de calidad desde el primer dia de
inicio de los servicios.

- Al objeto de disponer de un equipo operativo para el correcto desarrollo de los
servicios, sera deseable que todos los miembros del equipo deberan disponer de
formacion oficial acreditada igual o superior a formacion profesional de grado
medio en informatica o similar, o Bachiller Superior con formacién y experiencia
acreditada como operador de dispositivos de impresion en entorno empresarial
de al menos seis meses. No obstante, se aceptara que miembros del equipo no
dispongan de la titulacion oficial siempre que, al menos, acrediten una amplia
experiencia, no inferior a dos afos, y conocimiento en las tecnologias y servicios
objeto del contrato.

Con relacion al equipo de trabajo el oferente debera tener en cuenta al elaborar su
propuesta las siguientes consideraciones:

- El personal dedicado al desarrollo de los servicios contratados estara a
disposicion del cliente tanto en cuanto a su ubicacién fisica, como en cuanto a
los trabajos a desarrollar, independientemente de que deberan cubrir
principalmente los requeridos en el presente pliego, pero pudiendo también
realizar otras tareas y servicios que estén incluidos en aquellas actuaciones
relacionadas con las TIC y la promocion de la Sociedad de la Informacion en
ejecucion en la CAM.

- La asistencia se realizara “in situ”, en la Ciudad de Melilla, en las dependencias
especificadas por el cliente, y en el horario requerido en este pliego.

- El personal debera estar localizable en todo momento en el periodo de
prestacién del servicio, al objeto de optimizar la ejecucién de avisos.

- El personal contratado para la prestacién de los servicios solicitados debera
tener contrato laboral con la empresa adjudicataria, no admitiéndose la
subcontratacion de los mismos.

- El personal de la empresa debera tener dedicacion exclusiva a los servicios
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contratados en las horas de servicio, al objeto del contrato, de forma que sea
posible cubrir cualquier informaciéon que sea requerida por el cliente salvo que
los recursos necesarios estuvieran realizando otra actividad incluida en el propio
contrato.

- El personal de la empresa adjudicataria, durante el desarrollo del objeto del
presente contrato, debera estar perfectamente identificado, llevando acreditacion
personal, en la que consten su nombre, apellidos, fotografia, cargo y el logotipo y
el nombre de la empresa prestadora del servicio.

- Ante cambios puntuales en la composicién del equipo de trabajo, el adjudicatario
debera exponer, por escrito y debidamente detallados y justificados, los motivos
que suscitan el cambio, acompafados con la presentacion de un candidato con
una cualificacion técnica suficiente para el desempefio de los servicios
contratados, para la aprobacion por parte del cliente.

- Tal y como se indico anteriormente, debera existir un coordinador designado por
la empresa adjudicataria a efectos de que actue de responsable del equipo
humano y responsable de la relacién con la Ciudad Auténoma de Melilla, quien
actuara como superior jerarquico inmediato del equipo que preste el servicio,
correspondiéndole la direccién del proyecto, y siendo este coordinador quien
establezca periodos vacacionales, servicios y cualquier otro aspecto que se
refiera al personal (incluida la negociacion y pago de los salarios por parte de la
empresa contratista) y la ejecucion ordinaria del objeto del contrato. Dicho
puesto debera estar en permanente coordinacion con la CAM, debiendo
indicarse un movil y correo electronico para su correcta y rapida localizacion. El
coordinador de la empresa adjudicataria debera actuar como interlocutor de
primer nivel para todas las cuestiones operativas que se desarrollen en la
ejecucion del contrato, siendo el superior jerarquico inmediato del personal que
presente los servicios que se deriven de la ejecucion del contrato.

- Dado que lo que se contrata es la prestacién de un servicio, la empresa
adjudicataria debera garantizar la completa prestacién del servicio
independientemente de las situaciones y circunstancias que se produzcan con
relacion a los medios personales adscritos al mismo. De esta forma debera
cubrir las bajas, permisos, licencias, reducciones horarias que le correspondan y
demas situaciones en las que el técnico que realice el trabajo de manera
habitual, no esté a disposicion del mismo. Todos los permisos, licencias y
demas, se realizaran de acuerdo a lo establecido por la empresa adjudicataria y
los acuerdos que correspondan con sus trabajadores, quedando completamente
al margen la Ciudad Auténoma de Melilla.

Teniendo en cuenta todo lo anterior el oferente, en el momento de calcular los costes
derivados de la prestacion de los servicios a contratar, debera tener en cuenta lo
siguiente:

- Teniendo en consideracién que el servicio debe garantizarse durante la totalidad
del periodo contratado, debera tenerse prevista la asignacién de personal en el
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periodo de vacaciones del personal técnico dedicado al desarrollo de los
servicios, asi como la estrategia para cubrir posibles bajas, de forma que no se
vea afectada la prestacion de los servicios contratados. En este sentido, lo
deseable seria que el licitador dispusiera de técnicos suficientes en la estructura
de su empresa para garantizar el servicio.

- Al objeto de garantizar la mejor calidad de servicio y la estabilidad de los
recursos técnicos dedicados al desarrollo de los servicios contratados, el
oferente debera tener en cuenta que debera garantizar que destinara una
cantidad minima de 61.200 € a las retribuciones del equipo técnico formado por
los TRES recursos dedicados al desarrollo del mismo, lo que supone una
imputacion bruta media de 20.400€ por técnico. El oferente debera presentar
algun documento que acredite que invertira en concepto de retribuciones una
cantidad igual o superior a la establecida o incluir en su oferta una declaracion
jurada a tal efecto. Es IMPORTANTE tener en cuenta que esta cantidad debera
acreditarse en el informe de certificacién mensual previo a la presentacion
de la factura y en caso de incumplimiento no sera valida la certificacion
presentada, por lo que no sera posible facturar el periodo.

- No podran imputarse en concepto de gastos de personal, aquellos conceptos
retributivos que estén integramente subvencionados por cualquier entidad
publica, por lo que DEBERA presentarse un certificado o declaracién jurada por
parte de la empresa que acredite que la retribucién del personal asignado al
contrato no esta subvencionada.

- El incumplimiento cualquiera de los dos ultimos puntos podra ser causa de
resolucién del contrato.

Con respecto a la acreditacién de las caracteristicas de los medios personales
asignados al contrato el oferente debera tener en cuenta al elaborar su propuesta lo
siguiente:

- NO debera especificarse para el personal de la empresa que cubrira los
servicios objeto del contrato, su nombre y apellidos, aunque si las iniciales.
Tampoco debera especificarse el sexo ni cualquier otro dato de indole personal
que no sea estrictamente necesario para valorar la adecuacién del perfil
profesional propuesto.

- Sl debera especificarse para cada uno de ellos la experiencia, cualificacion y
titulacion del mismo, debiéndose aportar un CV con informacién lo mas detallada
y completa posible, debiendo justificar y acreditar, siempre que sea posible, el
conocimiento de las tecnologias y productos objeto del contrato, asi como la
experiencia en el desarrollo de trabajos similares.

A continuacion, se relacionan los conocimientos requeridos por el equipo de trabajo,
dado que, para poder resultar adjudicatario del contrato, el personal dedicado al
contrato debera ser capaz de realizar con un nivel de calidad adecuado los trabajos
objeto de este contrato desde el inicio de los servicios.

Documento firmado electronicamente (RD 1671/2009). La autenticidad de este documento puede ser comprobada mediante
el CSV: 11342714661513570145 en https://sede.melilla.es/validacion



https://sede.melilla.es/

C/ Fuerte San Miguel, 1, Centro Tecnoldgico Melilla (Melilla)
952 97 62 96

. CIUDAD AUTONOMA 952 97 62 97

M MELI LL MELILLA
g 0 l \ dgsi@melilla.es

Consejeria de Presidencia y Salud Publica
Direccion General de la Sociedad de la Informacion

Consideraciones en otros aspectos y habilidades deseables.

- Conocimientos de la estructura organizativa de la CAM y protocolos de
actuacién de una administracion publica del tipo de la CAM.

- Por otra parte, considerando la dispersion de las dependencias a las que
debera darse soporte, los recursos dedicados a dar soporte a los servicios
contratados deberan tener uno o varios vehiculos a su disposicion y carnet de
conducir o conductor, al objeto de garantizar la inmediatez del
desplazamiento en caso de que fuera necesario.

El presente contrato implica un numero de puestos de trabajo, pudiendo la Ciudad
Auténoma de Melilla pedir la documentacion que justifique la existencia y adecuaciéon
a la normativa de aplicacion de los mismos. De esta forma, la documentacion
acreditativa de personal dedicado al desarrollo de los servicios contratados y del
cumplimiento de la exigencia de minimos imputable a retribuciones debera incluirse
en las certificaciones, pudiendo el licitador exigir en cualquier momento cualquier
documentaciéon que considere necesaria para verificar su cumplimiento.

Este apartado debera incluirse en el sobre de CRITERIOS VALORABLES
MEDIANTE JUICIOS DE VALOR, aportando la documentaciéon acreditativa de
los recursos ofertados.

La no inclusién de este apartado de forma especifica y detallada en la oferta
podra suponer podra suponer la asignacion de CERO puntos a la oferta
técnica, por no ofrecer la solucién completa requerida en el contrato.

Ademas, el oferente debera incluir en el sobre de CRITERIOS VALORABLES
MEDIANTE JUICIOS DE VALOR un documento en el que se recoja claramente
lo siguiente:

- la adscripcion de los medios personales indicados con la titulacién y
experiencia recogidos en este apartado.

- El compromiso de destinar un minimo de 61.200€ a gastos de personal en
este apartado.

4.7. Medios materiales del equipo de trabajo.

El oferente aportara los equipamientos que utilizara su personal para el desarrollo de
los servicios objeto de este contrato, a los cuales se les aplicara los protocolos vy
normativas de la Ciudad Auténoma.

En principio se entiende que por los servicios a cubrir en este contrato tan sdlo sera
necesario garantizar la disponibilidad de Teléfono modvil con capacidad de
transmisién de datos, asi como cualquier otro que el licitador considere necesario
para realizar el servicio en las mejores condiciones.

Los equipamientos a usar para el desarrollo del contrato deberan ser aprobados por
la DGSI, pudiendo proponer cambios para adecuarlos a las necesidades y al entorno
en el que se desarrollen los servicios contratados.
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La documentacion acreditativa de estos equipamientos dedicados al desarrollo de los
servicios contratados debera incluirse en las certificaciones, pudiendo el licitador
exigir cualquier documentacion que considere necesaria para verificar su
cumplimiento.

En el sobre de CRITERIOS VALORABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR
debera incluirse la documentacion acreditativa de Ila solucion de
equipamientos incluida, relacionando y describiendo como minimo:

¢ Relacion detallada de equipamientos que se utilizaran para el desarrollo
de los servicios contratados.

La no inclusion de este apartado de forma especifica y detallada en la oferta
podra suponer la asignacion de CERO puntos a la oferta técnica, por no ofrecer
la solucién completa requerida en el contrato.

4.8. Equipo técnico de apoyo al mantenimiento y soporte.

El oferente dispondra de personal técnico propio que pueda realizar tareas de apoyo
al mantenimiento y soporte de los dispositivos de impresion objeto de este contrato,
debiendo especificar en el contrato el nUmero y experiencia curricular basica del
personal que integre el equipo de trabajo de su empresa dedicado a este tipo de
servicios.

El equipo minimo de trabajo con dedicacion parcial para apoyo al mantenimiento en
la estructura de la empresa debera ser como MINIMO de dos personas, UN técnico
que principalmente realizara trabajos de operacién y manipulacién de los dispositivos
averiados en las dependencias del adjudicatario, aunque ocasionalmente podra
prestar apoyo al equipo de trabajo en caso de ser necesario, y UN administrativo que
principalmente se encargara de recibir los avisos, distribuirlos entre el personal y
llevar un seguimiento del estado de los mismos.

El equipo técnico de apoyo debera tener experiencia acreditada de al menos dos
afios en los servicios a realizar, debiendo presentarse la documentacion para ser
tenido en consideracion en el momento de la valoracion.

A diferencia del personal del equipo técnico de mantenimiento y soporte, el equipo
técnico de apoyo tendra una dedicacion parcial al desarrollo de los servicios y estara
ubicado en las instalaciones de la empresa adjudicataria.

Este apartado debera incluirse en el sobre de CRITERIOS VALORABLES
MEDIANTE JUICIOS DE VALOR, aportando la documentacion acreditativa de la
disponibilidad en la estructura de la empresa de los recursos ofertados.

La no inclusidon de este apartado de forma especifica y detallada en la oferta
podra suponer la asignacion de CERO puntos a la oferta técnica, por no ofrecer
la soluciéon completa requerida en el contrato.

Ademas, el oferente debera incluir en el sobre de CRITERIOS VALORABLES
MEDIANTE JUICIOS DE VALOR un documento en el que se recoja claramente
lo siguiente:
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- la designacién de los medios personales indicados con la titulacién y
experiencia recogidos en este apartado.

4.9. Oficina Local.

El oferente debera disponer, al menos durante la duracion del contrato, de una oficina de
su empresa en la Ciudad de Melilla, al objeto de facilitar la disponibilidad inmediata de
recursos en la ciudad, la coordinacién del equipo de trabajo y para el almacenamiento de
repuestos y equipamientos.

Este requisito es imprescindible, debido a la necesidad de disponer de capacidad
operativa para atender en plazos las necesidades del contrato.

En la oferta debera especificarse como minimo los siguientes datos: direccion de la
oficina, superficie de la misma, equipamientos disponibles y personal actualmente
contratado que forme parte de la estructura de la empresa y que podria dedicarse de
forma puntual, si fuera necesario, a realizar alguna tarea de los servicios contratados. En
esta relacion debera indicarse las siglas de la persona, el ambito de trabajo,
administracion, técnico tecnoldégico u operario, asi como la titulacion de los mismos, e
indicando el numero de personas capacitadas puestas a disposicion del contrato para
ofrecer asistencias puntuales en caso de que fuera requerido.

El licitador debera disponer de un minimo de tres salas en el mismo local para atender los
servicios contratados. Estos espacios se describen a continuacion.

— Debera ponerse a disposicion del contrato un espacio como centro operativo
del equipo técnico, en el que se encontrara el operador que coordina los
avisos recibidos. Este espacio debera estar completamente equipado:
ordenadores, teléfono, conexidn a Internet de banda ancha, etc.....

— Debera disponerse de una sala en la que sea posible almacenar repuestos y
ademas se tendra en especial consideracion la posibilidad de almacenar
equipamientos de forma temporal y sin costes en un espacio de mayores
dimensiones.

— En el mismo local debera existir un espacio a modo de sala de reparaciones,
para poder realizar las reparaciones, revisiones y reinstalaciones de los
dispositivos en mantenimiento.

Estas instalaciones deberan estar disponibles para el caso de que el cliente
requiriera su utilizacién por esta e incluso para otra actuacion en el ambito de las TIC
desarrollada por la DGSI. La utilizacion de estas no supondra ningun incremento de
precio sobre el contrato y podran ser requeridas por el cliente desde el inicio del
servicio, corriendo todos los gastos del funcionamiento de la instalacion a cargo del
adjudicatario.

El oferente también debera indicar su capacidad operativa, medida en el nimero
total de personas que se dedicaran regularmente a atender incidencias asociadas
con el presente contrato, asi como el numero maximo al que podria recurrirse en
caso de que se produjera una punta de trabajo, como por ejemplo el traslado de los
equipamientos de una Consejeria y/o departamento completo. Estos valores seran
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tenidos en cuenta en la valoracion de la oferta.

Se debera especificar el nimero de vehiculos de carga para traslado de
equipamientos en la empresa disponibles para la ejecucién de los trabajos
relacionados con los servicios contratados, debiendo especificar su numero y datos
de cada vehiculo, aportando copia de la documentacién que acredite su existencia y
certifique su disponibilidad para la empresa. El niumero minimo de vehiculos no
podra ser inferior a UNO y si fuera requerido su uso no deberad demorarse salvo que
estén utilizandose para atender partes generados por este contrato.

La no inclusion de este apartado de forma especifica y detallada en la oferta, en
el sobre de CRITERIOS VALORABLES MEDIANTE JUICIOS DE VALOR, podra
suponer la asignacion de CERO puntos a la oferta técnica, por no ofrecer la
solucion completa requerida en el contrato. En este sentido se incluye tanto a
los espacios como a los vehiculos, dado que sin ellos seria imposible atender
los servicios requeridos en el presente pliego, y debera certificarse aportando
la documentacion acreditativa de los espacios y recursos disponibles.

4.10. Asistencia en instalaciones

El oferente enviara, a peticion del responsable designado por el cliente, personal
técnico cualificado a la instalacion que el cliente designe para la resolucién de
incidencias o la comprobacion de los entornos fisicos y logicos antes de la
actualizaciéon de los mismos, asi como la instalacion o ampliacion de nuevas
configuraciones o actualizaciones en los dispositivos de impresion ya instalados.

4.11. Linea de soporte

El oferente pondra a disposicion del personal designado por el cliente una linea
especial de soporte, asi como cualquier otro sistema que facilite la comunicacion
entre ambos.

La comunicacion entre el usuario y el contratista sera a través del Centro de Atencién
al Usuario (CAU) de la DGSI, no obstante, se debera habilitar un mecanismo por el
que el usuario pueda remitir incidencias urgentes fuera del horario de servicio del
CAU. Este sistema debera ser en diferido, mediante correo electronico o similar, y la
atencion requerira de la aprobacion expresa de la DGSI.

En determinados casos el prestador del servicio podra ponerse en contacto
directamente con los usuarios finales de los dispositivos objeto del contrato, no
obstante, debera informar de los servicios realizados al centro de control establecido
por el cliente al que se encuentre asignado el equipo afectado por la actuacion.

En cualquier caso, sera la DGSI la que establezca el protocolo de comunicacion y la
que determinara los términos y condiciones en los que podra existir esta
comunicacion.

4.12. Horario de servicio

El oferente mantendra un determinado horario de servicio para contactar con la
empresa y realizar servicios extraordinarios, aunque como minimo debera cubrirse el
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siguiente horario:

e De lunes a viernes de 8:30 a 14:30 horas y, por turnos, cubrir tardes de 17 a 20
horas.

e También por turnos, cubrir sdbados de 10 a 13 horas.

El horario en el que deberan estar operativos el 100% de los recursos adscritos al
contrato como minimo sera el siguiente, aunque se tendra en especial consideracion
en la valoracién de la oferta cualquier incremento sobre este y la ampliacién de la
cobertura al mayor rango horario posible:

e De lunes a viernes de 8:30 a 14:30 horas.

En cualquier caso, el licitador debera realizar una propuesta con relacién al horario
de servicio que respete los minimos establecidos en este apartado.

4.13. Tiempo de reparaciéon de averia
El oferente garantizara que el tiempo de reparacion de incidencias una vez recibida
la comunicacién sera como maximo de:

e 4 horas en caso de una averia que suponga parada total del sistema y 12 en el
resto de los casos.

e Siempre que sea posible se debera ofrecer una solucién que garantice la
continuacioén del trabajo, mediante reparacién o sustitucidon por dispositivo similar.

No se computaran las horas en sabados, domingos y festivos.

En cualquier caso, el licitador debera realizar una propuesta con relacion a los
tiempos de reparacion de averias que respete los minimos establecidos en este
apartado.

4.14. Tiempo de respuesta

El tiempo de recepcion de una incidencia debera ser inmediato, hasta un maximo de
quince minutos.

El oferente garantizara que este tiempo sera de 4 horas como maximo.

No se computaran las horas en sabados, domingos y festivos.

En cualquier caso, el licitador debera realizar una propuesta con relacién al tiempo
de respuesta que respete los minimos establecidos en este apartado.

4.15. Informacion de gestion e Indicadores.

El oferente incluird un conjunto de servicios colaterales que garanticen el correcto
funcionamiento de los productos ofertados y proporcionen la informacion periédica
necesaria sobre las incidencias ocurridas.

El oferente realizara una propuesta detallada de como realizara la gestion vy
recepcion de avisos e incidencias del CAU y, en su caso, de los usuarios, que podra
ser mediante un aviso telefénico (exclusivo para el CAU) o empleando las facilidades
que permiten las tecnologias de la informacién y las comunicaciones (avisos a través
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de una pagina web, mediante correo electrénico, etc..) para el resto de casos.

La solicitud de asistencia que se origine en el cliente se cursara aportando al servicio
técnico de mantenimiento los datos que éste estime oportunos, para lo cual el
oferente incluira en la oferta un modelo de peticion de asistencia técnica en el que
figuren los datos que permitan conocer el origen del aviso, las caracteristicas del
dispositivo (tipologia, marca, modelo y numero de serie), su ubicacion, el problema
existente, la fecha y hora de solicitud de la asistencia, la solucion aportada, la fecha y
hora de resoluciéon y el nimero de control de la empresa.

El adjudicatario se obligara a la aportacién periddica, como minimo con caracter
mensual, de los datos relativos a los principales parametros de gestion del servicio,
que, como minimo, consistiran en una relacion en formato electrénico e impreso con
informacién detallada sobre los siguientes tipos de actuaciones:

e Detalle de las asistencias realizadas.

e Relacién detallada de las incidencias que han implicado sustitucion o reparacion
de piezas, su detalle y el coste asociado.

e Relacién detallada de las incidencias que han implicado renovacién de
dispositivos, su detalle y el coste asociado.

Y los resumenes de gestidon asociados:

¢ Resumen de incidencias por Consejerias y departamentos.

e Resumen de incidencias por tipo de actuacion.

e Resumen de incidencias por Operador.

Ranking de principales centros, dispositivos y usuarios de coste.

El licitador debera proponer una serie de indicadores que permitan dar una idea del
funcionamiento del servicio, tales como:

¢ Numero de dispositivos en mantenimiento: Total y desglosado por tipo
o Numero de incidencias atendidas: Total y desglosado por técnico

¢ Numero de incidencias resueltas: Total

e Numero de incidencias que han requerido reposicidon de piezas

o Numero de actualizaciones realizadas

Asi como cualquier otra informacion que sea de interés para el cliente y le ayude en
la toma de decisiones, incluyendo la confeccion de informes técnicos relativos a
incidencias a peticidn del cliente.

Independientemente de todo ello se aportara una certificacion mensual, similar a la
propuesta en el “Anexo II” a este documento, que recoja los principales parametros
acreditativos del correcto desarrollo de los servicios contratados.

El registro de incidencias y sus datos son confidenciales. El oferente no podra
divulgar su contenido a terceros sin la aprobacién escrita del cliente.

4.16. Gestion de garantias e Inventario de dispositivos
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El oferente debera detallar la solucion técnica que adoptara para la confeccion y
mantenimiento del inventario, asi como las estrategias de comunicacién e
intercambio de informacion con el cliente.

El oferente dispondra de un inventario inicial de los dispositivos a mantener, como
minimo, al mes a contar desde la firma del contrato y otro un mes antes de la
finalizacion del mismo. Los resultados de dichos inventarios deberan ser entregados
al responsable designado por el cliente en soporte papel y en soporte informatico,
segun formato acordado entre las partes.

Una vez conocida la situacion exacta de la planta a mantener, y hasta la finalizacion
del contrato, el oferente asumira la gestion de las garantias. Ello supondra tomar
contacto con los servicios técnicos del dador de la garantia, hacer los traslados que
fueran precisos, realizar el seguimiento de la reparacién y reinstalacion si fuera
necesaria del equipo o sistema una vez finalizada la intervencion del dador de la
garantia. Todo ello se llevara a cabo de tal manera que se pueda controlar el nivel de
servicios prestado por el dador de la garantia y determinar, en caso de eventuales
incumplimientos, la responsabilidad de cada una de las partes.

4.17. Plan de mantenimiento preventivo

El oferente establecera un plan de mantenimiento preventivo de los dispositivos de
impresion objeto del contrato.

El oferente realizara, al menos, una revision al aino de cada dispositivo
instalado, como mantenimiento preventivo y para garantizar la calidad del equipo.

Los trabajos a realizar durante las revisiones de caracter preventivo de los
dispositivos de impresion objeto del presente contrato dependeran de la naturaleza
de los mismos. Genéricamente éstos seran: la limpieza general externa e interna de
los equipos (desmontaje y limpieza de cabezales y ejes de impresoras, limpieza
externa del dispositivo, etc..), sustitucion de elementos que estén averiados,
comprobacion de la instalacidn mediante programas de diagndstico, revision del nivel
de actualizacion y funcionamiento del microcddigo, etc.

4.18. Disponibilidad de repuestos

El oferente garantizara, bajo su responsabilidad, la prevision y disponibilidad de
cualquier clase de repuestos necesarios para el mantenimiento de los equipos
amparados por el contrato, incluyendo el cambio de los equipos averiados por otros
de iguales o superiores prestaciones, garantizando de esta forma la disponibilidad
del sistema.

En este sentido, el oferente podra sustituir un equipo por otro nuevo de la misma
naturaleza y prestaciones iguales o superiores sin_coste adicional, ante la
imposibilidad de la reparacion del primero.

4.19. Equipo alternativo

El oferente podra sustituir temporalmente, en el caso que la reparacion de una averia
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no se pudiese realizar en el plazo previsto, el dispositivo de impresiéon por otro de
similares caracteristicas e iguales o superiores prestaciones que ofrezca la misma
funcionalidad, hasta la resolucion definitiva de la averia.

Se entiende que la sustitucién supondra la instalacion del dispositivo en su ubicacion
y retirada del averiado, comprobando su correcto funcionamiento en el entorno de
produccion. Todas las operaciones de traslado e instalacion de los equipos afectados
correran por cuenta del oferente.

4.20. Mantenimiento afos bisiestos

El rendimiento y la funcionalidad de los productos objeto del contrato no se veran
afectados por los cambios de formato de fecha causados por el tratamiento de los
afnos bisiestos. En particular, y para todas las fechas de los siglos XX y XXI, se
tendra en cuenta lo siguiente:

¢ Ningun valor posible de fecha producira detenciones o errores en el sistema.

o Todas las operaciones relativas a fechas, incluyendo entre otros tratamientos el
calculo, la comparacion y la ordenacion, tendran los resultados previstos para
todos los valores de fechas validas dentro del dominio de la aplicacién.

o Los elementos logicos susceptibles de contener fechas, tanto en interfaces como
en almacenamiento de datos, especificaran los afos de manera completa,
eliminando cualquier posible ambigledad.

¢ Cuando en cualquier elemento de fecha se represente el aino sin los dos digitos
iniciales, correspondientes a los millares y a las centenas, ello no sera obstaculo
para que se emplee el afio completo en todas las operaciones en las que
intervenga dicho afio.

4.21. Certificados de calidad

El oferente podra aportar los certificados de seguro de calidad y relacionados con el
objeto del contrato, basados en la serie de normas internacionales ISO 9000,
europeas EN 29000 o espafiolas UNE 66900 y expedidos por organismos conformes
con la serie de normas europeas EN 45000. No obstante, se podran tener en cuenta
certificados de calidad equivalentes expedidos por otros organismos de
normalizacién establecidos en cualquier Estado Miembro de la Unién Europea. En
defecto de los certificados anteriores, el oferente aportara pruebas de medida
equivalentes de control de calidad que, podran ser valoradas por la Administracion.

En cualquiera de los casos anteriores habra constancia expresa de que el certificado
se corresponde con la actividad objeto del contrato.
5. PLANIFICACION, DIRECCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DEL CONTRATO.

El cliente, a través de la DGSI y de los responsables que esta determine, realizara las
siguientes funciones en relacion con la prestacion de los servicios objeto del presente
contrato seran las siguientes:
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1. Velar por el cumplimiento de los servicios exigidos y ofrecidos.

2. Realizar o establecer los mecanismos para la realizacion de certificaciones de
servicios prestados.

Con caracter previo a la certificacion parcial y a fin de su inclusiéon en la misma,
deberan recogerse los siguientes aspectos:

o Altas y bajas producidas durante el periodo a certificar y su repercusion
econdmica en funcién de lo establecido en este Pliego y en el contenido de la
oferta adjudicataria.

¢ Informes detallados y resumidos de funcionamiento del servicio.
¢ Documentacion acreditativa relativa al personal asociado al contrato.
¢ Penalizaciones que fueran de aplicacion en el periodo.

3. Otras actuaciones:

e Dar cuenta o establecer los mecanismos para informar al adjudicatario de
cualquier deficiencia que observare en algun componente fisico o ldgico,
facilitando a la vez toda la informacién disponible sobre la incidencia.

e Adoptar las medidas que fueren precisas, dentro del marco de lo posible, con el
fin de facilitar la determinacion de los fallos y sus causas.

o Adoptar las medidas que fuesen precisas para la utilizacién de los equipos de
acuerdo con las normas de empleo del fabricante, sin modificarlos ni repararlos
por si misma.

o [Establecer los acuerdos necesarios para que los componentes sean puestos a
disposicion del personal del adjudicatario el tiempo necesario para la realizacién
de los controles técnicos y de las modificaciones, siempre que sea compatible
con las necesidades del servicio prestado por el centro directivo destinatario.

Durante la ejecucion de los trabajos y con anterioridad a la emision de las certificaciones
se comprobara la adecuacion del personal técnico de la empresa dedicado a prestar los
servicios con lo especificado en este pliego, manteniéndose una reunion de seguimiento
del contrato.

En las reuniones previas a la certificacion se evaluaran todas aquellas incidencias
habidas en el contrato y que hubieran originado retrasos o desviaciones en el
cumplimiento de los objetivos planificados. Cuando a juicio del Director tales incidencias
fueran imputables al adjudicatario, por falta de responsabilidad, incompetencia, desidia u
otras causas de indole similar, la facturacion resultante quedara minorada en el importe
estimado de dichas incidencias, sin perjuicio de las acciones y penalidades que, de
acuerdo con la normativa vigente y el pliego de clausulas administrativas, resulten
procedentes.

Los pagos se realizaran previa entrega de certificaciones que recojan los diferentes
conceptos descritos en el contrato y por el periodo a liquidar, debiendo incluir los
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informes de incidencias, de gestion y de funcionamiento de servicio, aportandose
estadisticas que permitan observar la evolucion del servicio prestado e incluyéndose la
documentacion acreditativa de cumplimiento de las condiciones requeridas en el
presente pliego.

6. OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD ADJUDICATARIA.

Con independencia de las obligaciones dimanantes del contrato, estda asume las
siguientes:

6.1. El adjudicatario se compromete al cumplimiento del objeto del contrato, siguiendo
las directrices que establezca la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla.

El adjudicatario debera dedicar el personal minimo establecido en el presente
Pliego, con las condiciones y periodos de tiempo que se determinen por parte de la
Ciudad Autonoma de Melilla durante la vigencia del contrato.

El personal dedicado al cumplimiento del objeto del contrato debera estar
localizable via teleféonica en todo momento, al menos durante el horario de
prestacion del servicio.

6.2. El personal empleado por la entidad, en la ejecucion del contrato, debera adoptar
una actitud correcta y de esmerarla educacién hacia los usuarios y terceros en
general.

6.3. La entidad adjudicataria debera regirse por el Convenio Colectivo aplicable al efecto,
respetando lo dispuesto en la Ley 31/ 1995 de 8 de noviembre de Prevencién de
Riesgos Laborales y el Real Decreto 39/1997 de 17 de enero por el que se aprueba
el Reglamento de Servicios de Prevencion.

6.4. El personal asignado al servicio contratado, debera estar protegido mediante Pdliza
de Seguros que cubra las contingencias de Accidentes de Trabajo dentro de la
jornada laboral, considerando incluida en la misma el periodo de tiempo dedicado al
transporte hasta el Centro de Trabajo. Asi como el riesgo catastréfico dentro del
Centro de Trabajo, incendio, explosiéon espontanea o provocada, caida de rayo,
etc...

La Empresa se compromete a exonerar a la Ciudad Auténoma de Melilla, de
cualquier responsabilidad en este sentido, sin reclamacion de cantidad alguna en
caso de producirse el Riesgo Catastrofico.

6.5. Los dafos por cualquier clase de negligencia, impericia o imprudencia durante la
realizacidon de los servicios contratados que, por las razones expuestas se causen
en las instalaciones o se produzcan a terceras personas 0 a las mercancias y
materiales depositados en lugares inmediatos, seran de la entera responsabilidad
de la empresa, quién para la cobertura de los posibles dafios que cause, concertara
con una Compania de Seguros, Podliza de Responsabilidad Civil de cuantia
suficiente.

De dicha pdliza remitird copia autentificada a la Ciudad Auténoma de Melilla 'y a la
Ciudad Auténoma de Melilla.
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6.6. No podréa afectar a la Ciudad Auténoma de Melilla responsabilidad alguna principal o
subsidiaria que derive de la relacién laboral de quienes colaboren en el servicio, y si,
no obstante, ella le fuese impuesta, bien al adjudicatario o a quién le suceda, por
alguna Autoridad, Organismo o Tribunal, se entiende que la Empresa vendra
obligada a resarcir a la Ciudad Auténoma de Melilla del importe econdmico de dicha
cantidad.

7. PROPIEDAD INTELECTUAL DE LOS TRABAJOS.

El contratista acepta expresamente que los derechos que pudieran derivarse de los
servicios prestados por el personal y los recursos adscritos expresamente al presente
contrato corresponden uUnicamente a la Ciudad Auténoma de Melilla, con exclusividad y
a todos los efectos.

8. SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION.

El adjudicatario queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y
reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasion del cumplimiento del
contrato, especialmente los de caracter personal, que no podra copiar o utilizar con fin
distinto al que figura en este pliego, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de
conservacion.

Los licitadores podran aportar una Memoria descriptiva de las medidas que adoptaran
para asegurar la disponibilidad, confidencialidad e integridad de los datos manejados y de
la documentacion facilitada. Asimismo, deberan incluir en su oferta la designacién de la
persona o personas que, sin perjuicio de la responsabilidad propia de la empresa, estaran
autorizadas para las relaciones con el cliente a efectos del uso correcto del material y de
la informacién a manejar. Se adjuntara una descripcion de su perfil profesional, y sélo
podran ser sustituidas con la conformidad del cliente.

El adjudicatario quedara obligado al cumplimiento de lo dispuesto en la Ley organica
15/1999 de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal vy
especialmente en lo indicado en su articulo numero 12 que a continuacion se transcribe:

“Articulo 12. Acceso a los datos por cuenta de terceros.

1. No se considerara comunicacion de datos el acceso de un tercero a los datos
cuando dicho acceso sea necesario para la prestacion de un servicio al responsable
del tratamiento.

2. La realizacion de tratamientos por cuenta de terceros debera estar regulada en un
contrato que debera constar por escrito o en alguna otra forma que permita acreditar
su celebracion y contenido, estableciéndose expresamente que el encargado del
tratamiento unicamente ftratard los datos conforme a las instrucciones del
responsable del tratamiento, que no los aplicara o utilizara con fin distinto al que
figure en dicho contrato, ni los comunicara, ni siquiera para su conservacion, a otras
personas.

En el contrato se estipularan, asimismo, las medidas de seguridad a que se refiere el
articulo 9 de esta Ley que el encargado del tratamiento esta obligado a implementar.
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3. Una vez cumplida la prestacion contractual, los datos de caracter personal
deberan ser destruidos o devueltos al responsable del tratamiento, al igual que
cualquier soporte o documentos en que conste algun dato de caracter personal
objeto del tratamiento.

4. En el caso de que el encargado del tratamiento destine los datos a otra finalidad,
los comunique o los utilice incumpliendo las estipulaciones del contrato, sera
considerado, también, responsable del tratamiento, respondiendo de las infracciones
en que hubiera incurrido personalmente.”

Los equipos que contengan informacion no cifrada de caracter reservado o de caracter
personal se tratara de que no sean sacados de sus dependencias habituales para su
reparacion. Si fuese imprescindible transportar el citado material fuera de su instalacion,
el proveedor sera responsable de la confidencialidad de la informacién contenida en los
mismos.

Si algun dispositivo fuera retirado se procedera de la siguiente manera con los
dispositivos de almacenamiento de dato, en caso de que dispusiera de ellos:

e Soportes desmontables/removibles/extraibles: seran extraidos de los equipos y
entregados a los responsables de los mismos.

e Soportes fijos: se efectuara un borrado légico de la informacién y se garantizara
su irrecuperabilidad mediante escritura total del soporte con informacion
irrelevante. Si esto no fuese posible, se procedera a extraer el dispositivo y
destruirlo fisicamente por cremacién o fractura (= rotura + violencia). Certificando
su total destruccion ante los responsables de la instalacion.

9. TRANSFERENCIA TECNOLOGICA.

Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se compromete a
facilitar en todo momento a las personas designadas por la Administracion a tales efectos
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
problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas
utilizados para resolverlos.

10. NORMALIZACION.

Siempre que se exija conformidad con una norma o especificacion técnica en el presente
pliego, se acompanara el certificado de conformidad para el producto ofrecido o, en su
caso, los resultados de comprobaciones realizadas por laboratorios independientes,
mediante programas de verificacion, o cualquier otro medio de prueba de la
conformidad.

Cuando los productos ofrecidos estén comprendidos en ambitos cubiertos por
especificaciones de intercambio de informacion y de datos, asi como de
interoperabilidad de sistemas, emitidas por organizaciones productoras de normas o
recomendaciones, debe hacerse referencia a la correspondencia entre las modalidades
ofrecidas y la norma, y en su caso, opcion correspondiente. Si no se da esta
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correspondencia, debera razonarse el motivo y, cuando el producto ofrecido esté en
proceso de adaptacion a norma, se indicara el plazo previsto para alcanzar la
conformidad.

En cualquier caso, en los que pueda definirse un producto o alguna de sus
caracteristicas por referencia a una norma, se hara constar expresamente, para facilitar
su descripcion, asi como por la valoracion positiva que pueden obtener los dispositivos
conformes con normas europeas y normas previas europeas, 0 normas internacionales
aceptadas en Espafia.

A estos efectos, se consideraran normas europeas las producidas por CEN (Comité
Europeo de Normalizacion), CENELEC (Comité Europeo de Normalizacién
Electrotécnica), CEPT (Conferencia Europea de Administraciones de Correos vy
Telecomunicaciones), o ETSI (Instituto Europeo de Normas de Telecomunicaciones), y
normas internacionales las publicadas por ISO (Organizacién Internacional de
Normalizacion), IEC (Comision Electrotécnica Internacional) UIT-T, (Unién Internacional
de Telecomunicaciones seccion Telematica, antiguo CCITT).

11. SUSPENSION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO.

Durante el tiempo de duracién del contrato, el cliente podra suspender el servicio de
mantenimiento, previa notificacion al adjudicatario con 15 dias de antelacion, de alguno
de los productos objeto del contrato. Desde ese momento no se satisfara su importe de
mantenimiento, descontandose del de facturacion.

De la misma forma, si por causa de cualquiera de las partes alguna de los productos o
servicios incluidos en el contrato dejara de prestarse durante el contrato, debera
minorarse el importe del contrato en la cantidad correspondiente.

12. SUBCONTRATACION DE LOS TRABAJOS.

Dado la naturaleza y las condiciones especiales del servicio y de los productos objeto
de este contrato, éste deberd ser ejecutado directamente por el adjudicatario,
especialmente en lo relativo al mantenimiento de los productos y a los relativos al
personal técnico dedicado a los servicios de mantenimiento.

13. ACATAMIENTO.

Por el mero hecho de participar en la licitacion para la adjudicacion del servicio, las
empresas intervinientes en el mismo, manifiestan de modo expreso su entero y exacto
conocimiento del presente Pliego de Condiciones y demas documentacion afecta al
concurso Y el total acatamiento al mismo, tanto en su totalidad como en el pormenor de
su articulado.

La empresa que resultase adjudicataria se compromete al exacto cumplimiento de las
obligaciones que dimanen del presente pliego aceptando tanto los niveles de calidad del
servicio que en él se indican, como en el resto de prescripciones como minimos a
superar en el trabajo a realizar.
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14. INTERPRETACION.

Cuando existan especificaciones cuyo desarrollo o interpretacién se contemplen
contradictoriamente, los Contratos se regiran por lo prescrito en este Pliego.

El Director General de
la Sociedad de la

Documento firmado electréonicamente por
PABLO MARTINEZ CATALAN

15 de Noviembre de
C.S.V.:
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ANEXO I
DISPOSITIVOS DE IMPRESION A MANTENER

C/ Fuerte San Miguel, 1, Centro Tecnoldgico Melilla (Melilla)
952 97 62 96
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MELILLA

dgsi@melilla.es

A continuacién, se relacionan los dispositivos de impresion a tener en cuenta para ofertar los costes

de mantenimiento:

Descripcion Total
Plotter 6
HP DESIGNJET 500 PLUS 1
HP DESIGNJET T1100ps 1
HP DESIGNJET T2300 Emfp 2
HP DESIGNJET T770 2
Impresoras laser de alto rendimiento 15
HP LASERJET P4015X 12
HP LASERJET ENTERPRISE M605X 3
Impresoras laser multifuncion 36
SAMSUNG SCX-4623F/SCX-4729D 3
SAMSUNG M3875FD
SAMSUNG SCX-4824 10
HP LASERJET PRO 400 MFP M425DN 13
HP LASERJET PRO 400 MFP M425DW
Impresoras laser (no color) 490
HP LASERJET 1200/1300 65
HP LASERJET 1320 64
HP LASERJET 2420 2
HP LASERJET P2014/2015 24
HP LASERJET P2015 DN 6
HP LASERJET PRO 400 M401D 21
SAMSUNG ML-2855ND 169
SAMSUNG SL-M3325ND 137
SAMSUNG SL-M4025ND 2
Total impresoras a mantener..............: 547

DISPOSITIVOS DE IMPRESION PARA SOPORTE TECNICO

Ademas de los relacionados anteriormente, con caracter orientativo, dado que no debe suponer
costes en piezas y repuestos, habra que realizar tareas de soporte técnico de la siguiente planta de

dispositivos de impresion, agrupadas por tipo:

Clasificacion

Otras impresoras laser (no color)
Impresoras laser color
Impresoras de inyeccion color

Impresoras de tarjestas, etiquetas y tickets

Impresoras matriciales

144

113
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ANEXO Il
MODELO DE DECLARACION RESPONSABLE RELATIVA A LA CERTIFICACION MENSUAL
Certificacion n° ............. , correspondiente al periodo ............c.......... , porimporte de .........cccceeernnn. €.
3 , mayor de edad, con domicilio en
.................................................................. , con Documento Nacional de Identidad .......................,
actuando en representacion de la €mMPreSa ... ey
C.LFn° I oTo] o 1o (o]0 01031 {0 = o IR
en calidad de ........... ......., a efectos de certificacion mensual del contrato del

servicio de MANTENIMIENTO INTEGRAL DE SISTEMAS DE IMPRESION.

DECLARA EXPRESAMENTE BAJO SU RESPONSABILIDAD QUE DURANTE EL REFERIDO
PERIODO SE HAN EJECUTADO LOS SERVICIOS INCLUIDOS EN EL CONTRATO
CERTIFICANDO EL CUMPLIMIENTO DE LOS SIGUIENTES PARAMETROS:

MEDIOS PERSONALES (IMPOMe: ..........veeverrrererenn. €)

Se certifica que durante este periodo se han mantenido los medios personales previstos en el
contrato.

SIGLAS TITULACION

TECNICO

TECNICO

TECNICO

(*) Se aportara la documentacioén acreditativa cuando obre en poder del adjudicatario.
INCIDENCIAS EN LOS MEDIOS PERSONALES:

MEDIOS PERSONALES DE APOYO AL MANTENIMIENTO

Se certifica que durante este periodo se han mantenido los medios personales previstos en el
contrato.

SIGLAS TITULACION

TECNICO

OPERADOR

(*) Se aportara la documentacién acreditativa cuando obre en poder del adjudicatario.

MEDIOS MATERIALES DEL EQUIPO DE TRABAJO

Se certifica que durante este periodo los siguientes equipamientos del equipo de trabajo han estado
disponibles y operativos para el desarrollo de los servicios contratados.

MARCA / MODELO

NO

TEEFONO MOVIL

OTROS

Se certifica que durante este periodo los siguientes vehiculos han estado disponibles y operativos
para el desarrollo de los servicios contratados.
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MARCA / MODELO

Vehiculo 1

PRINCIPALES INDICADORES DE GESTION

Se certifica que durante este periodo se han obtenido los siguientes valores en los indicadores de
gestién:

INDICADOR N°

Numero TOTAL de incidencias atendidas

Numero de incidencias atendidas por el TECNICO 1

Numero de incidencias atendidas por el TECNICO 2

Numero de incidencias atendidas por el TECNICO 3

Numero TOTAL de incidencias resueltas

Numero de incidencias de mantenimiento

Ndmero de incidencias de reposicion de consumibles

Nudmero de incidencias de mantenimiento que han requerido piezas

Numero de actualizaciones realizadas

<proponer otros que puedan resultar de interés>

(*) Se adjuntara informe de ejecucion en los términos recogidos en el pliego técnico.

Y para que conste, firmo la presente declaraciénen ..................... Q... de ..o, de ..ooo......

Fecha y firma del licitador

DIRECCION GENERAL DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION
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