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PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS
DE “ASISTENCIA TECNICA PARA EL SOPORTE A LOS PROCESOS DE GESTION
AUTOMATIZADOS EN LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA”.

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 relacionadas con el
establecimiento y mantenimiento de mecanismos que permitan disponer de un servicio de
soporte técnico permanente a los procesos de gestion automatizados existentes en la
Ciudad Auténoma de Melilla, en adelante CAM, que requieren de la realizacion de
actuaciones de mayor nivel técnico que el del usuario del producto, sin llegar a ser las que
deben realizar los servicios de soporte técnico especializado propio de cada producto,
herramienta o aplicativo utilizado para la automatizacion. Estos servicios se deberan cubrir
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 definicidon 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.

2. DURACION DEL CONTRATO.

El contrato tendra una duracion, contados a partir del primer dia del mes siguiente al de su
firma de DOS ANOS, con posibilidad de prérroga.

3. TIPOLOGIAY NIVEL FUNCIONAL DE LOS SERVICIOS A SUMINISTRAR.

Los servicios amparados por el contrato estaran relacionados con el desarrollo de las
funciones de asistencia técnica para el soporte a la automatizacion de procesos de
gestion en la administraciéon y la implantaciéon y operacion a nivel técnico de las
aplicaciones informaticas corporativas y departamentales en la CAM, siguiendo las
lineas estratégicas desarrolladas desde hace afios en la Ciudad Auténoma, en aspectos
relacionados con el impulso de la Administracion Electrénica, cuyo rapido y continuo
despliegue desde hace unos afios, asi como las actuales necesidades hace necesaria la
asistencia y el soporte técnico de empresas especializadas que aporten, dependiendo de
cada actuacion y momento, los recursos necesarios para hacer posible implementacion y el
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funcionamiento de soluciones tecnolégicas relacionadas con la automatizacién de procesos,
asi como el soporte técnico por encima de las tareas desarrolladas por el usuario de las
aplicaciones y soluciones utilizadas, pero a sin llegar a ser las que deben realizar los
servicios de soporte técnico especializado propio de cada aplicacion.

Se pretende cubrir, de esta forma, un nivel intermedio entre el usuario del producto y los
servicios técnicos del proveedor, con el objetivo posibilitar el correcto funcionamiento de
cada producto concreto al disponer de soporte técnico con capacidad para resolver
problemas de complejidad técnica y que requieren del uso de herramientas tecnoldgicas y
habilidades de las que no dispone el usuario final.

De esta forma el nivel funcional de los servicios a cubrir, tal y como se ha indicado
anteriormente, consiste en realizar el soporte técnico a la automatizacién de procesos y a la
implantacién de la Administracion Electronica principalmente relacionados con el uso regular
de aplicaciones informaticas y la realizacion de trabajos y tareas que requieren de un mayor
nivel técnico que el del usuario habitual de las aplicaciones corporativas y/o
departamentales. En el momento actual estos trabajos estaran muy relacionados con el
soporte en la implantacién de la tramitacion electronica mediante el uso de expedientes
electrénicos, asi como la evolucion de los mismos hacia su tramitacion a través de Internet.

La Direccidon General de la Sociedad de la Informacién, 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 incluira una propuesta técnica que incluira la
descripcion de una serie de prestaciones que se describen con mayor detalle en el apartado
4, denominado “PRESTACIONES” y que, como minimo debera definir la estrategia para
desarrollar los servicios objeto del contrato, entre los que se encuentran los siguientes:

- La prestacion de un servicio de asistencia técnica que, con caracter general consistira
en la realizacion de servicios de soporte técnico para asistir, apoyar, colaborar, impulsar y
promover la utilizacion de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones en los
procesos de gestion en diferentes areas de la administracion, con objeto de posibilitar el
aumento de informacién y de datos automatizados, en formato digital, susceptibles de
tramitarse de forma telematica, en la practica totalidad de areas de gestion de la CAM. De
esta forma, con caracter general:

- Se debera dedicar una especial atencién al soporte técnico de los procedimientos
implementados mediante tramitacion electrénica, ofreciendo soporte en la implantacion
y en la explotacion, asi como al uso de las herramientas horizontales que permiten la
integracion y funcionamiento homogéneo de los aplicativos.

- Acciones de depuracion y tratamiento de datos a nivel técnico que sean requeridos
para el correcto funcionamiento de las aplicaciones.

- Elaboracion, modificacién y generaciéon de informes siempre que esto sea posible
mediante parametrizacion de los proporcionados por terceros, con las herramientas
Actuate y MsAccess, o bien mediante otros mecanismos, en funcion de cada
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aplicacion o solucién informatica.

Asistencia y soporte, tanto en la implantacion como en el posterior funcionamiento de
cualquier aplicacién informatica de caracter corporativo y/o departamental que
aumente el grado de automatizacién de procesos y datos en la administracion, y
permita su posterior utilizacion para la implantacion de la administracién electréonica.

Creacién de manuales y guias para facilitar al usuario el uso de las aplicaciones en
explotacion, asi como la asistencia y el acompafiamiento “in situ”, dentro de las
capacidades de los recursos técnicos puestos a disposicion del contrato.

Asistencia técnica y soporte técnico a procesos automatizados y al usuario final en
el funcionamiento de las aplicaciones que constituyen el nicleo corporativo
principal e integrado de aplicaciones de gestion en la Ciudad Autéonoma, que se
corresponde con las principales soluciones de TSystems para Administracién Publica,
denominadas TAO1 y TAOZ2, en el que se incluyen, por estar actualmente en explotacion,
entre otros, los siguientes productos:

Gestion Tributaria (GTWIN) y algunos expedientes implementados con la herramienta
de Gestidon de Expedientes cliente/servidor denominada PAC, que se corresponden
con productos TAO1, vy, el resto, incluyendo casi la totalidad de productos del portfolio
de TAO 2.0, que usa tecnologia web basada en el framework J2EE (Gestion
Econdmica GEMA con Factura Electronica en produccion, Gestion de Poblacion
ePOB, Registra, Gestion de Expedientes ePAC, Gestién Documental, Archivo
electrénico, Firma electréonica de documentos, Buroweb, MyTAO, mddulo de ATC,
indicadores de gestion STTIM, etc ....

Estan en produccion la Sede Electrénica, el Portal (basado en Local WEB), la carpeta
ciudadana, el perfil del contratante y la pasarela de pagos.

También estan implantadas y en funcionamiento las herramientas para gestion del
territorio eMap, Guia Ciudadana, eMap Viewer, eMap ERP, eMap Studio, eMap Guia
ciudadana, eMap Urbamap, etc ....

Ademas, el pasado afo, con motivo de la entrada en vigor de las Leyes 39 y 40, se
implanté una herramienta de uso generalizado para la Tramitacion Electronica de
Expedientes, basada en el nucleo del producto PAC anteriormente referido, que afecta
a toda la organizacion y que genera un elevado numero de incidencias.

Asistencia técnica y soporte técnico a procesos automatizados y al usuario final en
el funcionamiento de otras aplicaciones en uso en la Ciudad Auténoma:

Ademas, existen otros aplicativos fuera de este bloque corporativo que suelen requerir
ajustes en la configuracién del cliente, entre los que destacan: Nominas y gestioén de
personal (META4), Gestion de la Policia Local (EUROCOP), aplicacion de gestién de
bibliotecas del Ministerio (BBDD Absys y su instalacién en clientes y dispositivos
asociados), gestion de inventario (A4WEB), otras aplicaciones de terceros y
numerosas soluciones departamentales de ofimatica basadas en Ms Access.

También esta proliferando el uso de soluciones del ministerio para determinados
servicios, algunas a modo de aplicacion de gestion como la aplicacién SIUSS en
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Bienestar Social, y otras que consisten en soluciones para realizar determinadas
tareas como remision de documentacién al Tribunal de Cuentas, al boletin DOCE,
para la validacién de facturas, etc... Este tipo de aplicaciones y soluciones, tienen
ciertos requerimientos en navegador y version de maquina virtual Java y ajustes en la
configuracién de seguridad del navegador, que en ocasiones entran en conflicto.

- Asi como a cualquier otra aplicacion de ambito corporativo o departamental que este en
explotacion o en fase de implantacion en la Ciudad Auténoma.

- Es IMPORTANTE destacar que se trata de la realizacion de trabajos de SOPORTE
TECNICO, y no de los que le corresponde al usuario regular de las aplicaciones y
soluciones. De esta forma quedan excluidos del contrato los siguientes trabajos:
grabacion de datos con caracter regular, grabacion masiva de datos, carga de datos,
operaciéon habitual de la aplicacion, etc... En definitiva, quedan fuera del servicio de
soporte técnico aquellas tareas que debe realizar el usuario habitual de la aplicacién y
que pueden ser realizadas por el usuario, quedando a criterio y solicitud expresa por
parte de la DGSI, y siempre en funcién de la carga de trabajo y la disponibilidad de
recursos, la posibilidad de realizar, con caracter ocasional, tareas enmarcadas en esta
tipologia de trabajos.

- Para todo ello debera dedicarse al desarrollo de los servicios contratados un
equipo de trabajo formado por un minimo de SEIS TECNICOS titulados, con
conocimientos y experiencia acreditados en las aplicaciones de gestion y productos antes
relacionados como asistencia y soporte técnico a las tareas antes citadas, con presencia
fisica durante la totalidad de una jornada laboral completa en las instalaciones que
indique el cliente, mientras duren los servicios contratados.

Ademas, el licitador pondra a disposicion del contrato un equipo técnico de apoyo,
formado por al menos un técnico con dedicacién parcial al contrato.

El equipo de trabajo debera configurarse de tal forma que disponga de conocimientos y
experiencia suficientes para cubrir, de una forma eficiente, los servicios objeto de este
contrato desde el inicio de los servicios.

Los requisitos y consideraciones a tener en cuenta en esta prestacion se desarrollan mas
en detalle en el punto “EQUIPO TECNICO” del apartado PRESTACIONES.

- Debera ponerse a disposicion de la Ciudad Auténoma uno o dos espacios que
sumen unos treinta metros cuadrados, en el que alojar los servicios objeto del contrato.
Estos espacios deberan estar perfectamente identificados y completamente equipados:
ordenadores, teléfono, conexién a Internet de banda ancha, etc.... Estas instalaciones
deberan estar disponibles para el caso de que el cliente requiriera su utilizacién por esta
u otra actuacion desarrollada por la DGSI en el ambito de las TIC. La utilizacién 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.

- En cualquier momento debera ser posible, por parte de los usuarios que utilicen
este servicio o del cliente, dejar constancia de una solicitud o consulta a través de correo

Documento firmado electronicamente (RD 1671/2009). La autenticidad de este documento puede ser comprobada mediante
el CSV: 11777074413070350413 en https://sede.melilla.es/validacion



https://sede.melilla.es/

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

. ) ClgDAD AUTONOMA 952 97 62 97
! MELILLA
i It M E L I L LA dgsi@melilla.es

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

electrénico o similar.

- Se realizara atencién “in situ” en su ambito de competencia y dentro de las
posibilidades de los recursos asignados al contrato, siempre que sea requerido.

- Se deberan generar partes de trabajo, con reflejo de todas y cada una de las
diferentes actuaciones realizadas hasta su resolucion, dejando perfectamente
documentadas todas las gestiones realizadas.

- En cualquier caso, debera realizarse un seguimiento de los asuntos en los que
se haya colaborado, hasta su resolucién, dejando constancia de las actuaciones
realizadas.

- Se deberan establecer un conjunto de indicadores que permitan evaluar el
funcionamiento del contrato y que se correspondan con valores numéricos, tales como:
- Numero de partes de trabajo recibidos
- Numero de incidencias resueltas
- Numero de incidencias trasladadas a otros niveles de servicio
- Numero de usuarios distintos atendidos
- Numero de asistencias por aplicacion/Consejeria/usuario ...
- eftc...

- Se deberan elaborar estadisticas en base a las actuaciones realizadas en cada jornada.

- Se deberan generar informes y estadisticas de gestién, tanto de forma individual, por
cada uno de los técnicos, como del conjunto de los servicios prestados.

- El oferente debera aportar informacion de forma periédica o a peticion del cliente, sobre
las incidencias y situacion actualizada de los servicios prestados, llevando un registro de
las actuaciones realizadas.

En el siguiente apartado se detallan todas y cada una de las PRESTACIONES a cubrir con
los servicios contratados.

4. PRESTACIONES.

Las prestaciones que deberan contemplarse dentro del contrato y para cada uno de los
servicios cubiertos, asi como sus condiciones particulares, seran las siguientes:

4.1. Coordinador del servicio

El oferente designara una persona, denominada coordinador del servicio, que represente a
su direccidn, 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 dedicacion 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 reunién mensual para revisar el
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correcto desarrollo de los servicios contratados.

4.2. Propuesta Técnica.

El oferente debera dedicar en su oferta un apartado para detallar y describir la estrategia
para la ejecucién de los trabajos solicitados.

Este apartado 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 podra
suponer la asignacion de cero puntos a la oferta técnica presentada por considerarse
una propuesta técnica incompleta con relacién a los servicios a contratar.

4.3. Equipo Técnico

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 en los
términos recogidos en este pliego, por lo que debera tener en cuenta que:

- Debera configurar un equipo de trabajo integrado por un minimo de SEIS técnicos, de la
estructura de su empresa con conocimientos y experiencia acreditados en las
aplicaciones y productos informaticos relacionados en este pliego para realizar trabajos
de asistencia y apoyo técnico a las tareas antes citadas, y con presencia fisica durante la
totalidad de la jornada laboral en las instalaciones que indique el cliente desde el inicio
del contrato. En definitiva, deberan acreditar conocimientos y experiencia suficiente para
posibilitar la prestacidn de un servicio de calidad desde el inicio de los servicios
contratados.

- Dado que se trata de un servicio critico la configuracién del equipo de trabajo debera
garantizar que podra realizar con el nivel de calidad adecuado los servicios objeto del
contrato desde el inicio de los servicios.

- Al objeto de disponer de un equipo operativo para el correcto desarrollo de los servicios,
sera REQUERIDO que desde el inicio de los servicios y en todo momento, mas de la
mitad del equipo de trabajo tenga una experiencia acreditada de un minimo de dos afios
en los productos objeto del contrato. Es decir, al menos cuatro miembros deben ser
reconocidos especialistas en los productos sobre los que se realizara el servicio de
asistencia técnica.

- El perfil deseable de todos los miembros del equipo de trabajo sera el de consultor
tecnolégico especializado en los productos objeto del contrato, para lo cual es de
interés una titulacion de formacion profesional de grado superior en informatica o similar,
con experiencia en los productos objeto del contrato.

- Los mejores medios personales seran tenidos en consideraciéon en funcién del numero de
miembros del equipo de trabajo que acrediten conocimiento y experiencia, no inferior a
dos afos, en las tecnologias y servicios objeto del contrato, identificando productos
concretos cubiertos por un determinado numero de miembros del equipo técnico.

- También seran tenidos en consideracién la acreditacion de conocimientos relacionados

Documento firmado electronicamente (RD 1671/2009). La autenticidad de este documento puede ser comprobada mediante
el CSV: 11777074413070350413 en https://sede.melilla.es/validacion



https://sede.melilla.es/

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

. ) ClgDAD AUTONOMA 952 97 62 97
! MELILLA
i It M E L I L LA dgsi@melilla.es

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

con las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC), asi como
conocimientos acreditados en el campo de los servicios publicos digitales, la estructura
organizativa de la Ciudad Auténoma y las estrategias y protocolos de actuacion en
atencion y soporte en TIC.

- El equipo de trabajo debera tener una estructura jerarquica, identificAndose uno o varios
jefes de equipo que se encargaran de realizar los trabajos de mayor responsabilidad y
asignaran las tareas entre el personal dedicado al proyecto. No obstante, estos
responsables también deberan realizar trabajos de campo y estaran integrados en el
equipo de trabajo, reforzando la actividad desarrollada por el mismo.

- El personal dedicado al desarrollo de los servicios contratados estara a disposicién del
cliente tanto en cuanto a su ubicacion 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 contratado para la prestacion de los servicios solicitados debera tener
contrato laboral a jornada completa con la empresa adjudicataria, no_admitiéndose la
subcontrataciéon de los mismos.

- El personal de la empresa debera tener dedicacién exclusiva a los servicios contratados
en las horas de servicio, al objeto del contrato, de forma que sea posible cubrir cualquier
informacion 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.

- Se deberan establecer mecanismos que garanticen la localizacion en movilidad del
personal técnico en el periodo de prestacion de los servicios, asi como garantizar la
flexibilidad para desarrollar trabajos que fuera necesario ejecutarlos fuera de la jornada
habitual.

- Debera llevarse un registro detallado de las actividades y tiempos dedicados a la
prestacion del servicio para que el cliente pueda validar el correcto desarrollo de los
mismos Y el pleno uso y dedicacién de los recursos dedicados al proyecto.

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

- Tal y como se indico anteriormente, debera existir un coordinador designado por la
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empresa adjudicataria a efectos de que actiue de responsable del equipo humano y
responsable de la relacion con la Ciudad Autébnoma 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 Ciudad Auténoma de Melilla, debiendo indicarse un maovil y correo electrénico para
su correcta y rapida localizacién. El coordinador de la empresa adjudicataria debera
actuar como interlocutor de primer nivel para todas las cuestiones operativas que, con
caracter general, se desarrollen en la ejecucién 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 prestacion del servicio independientemente de las
situaciones y circunstancias que se produzcan con relacién 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 consideracion que el servicio debe garantizarse durante la totalidad del
periodo contratado, debera tenerse prevista la asignacion de personal en el 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 149.040 €
brutos anuales a las retribuciones del equipo técnico formado por los recursos
dedicados al desarrollo del mismo, lo que supone una imputacion bruta media anual de
24 .840€ 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
certificacion 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
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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 adecuacion del perfil profesional propuesto.

- Sl debera especificarse para cada uno de ellos la experiencia, cualificacién y titulacién del
mismo, debiéndose aportar un CV con informacion lo mas detallada y completa posible,
debiendo justificar de forma fehaciente el conocimiento de los productos objeto del
contrato, asi como la experiencia en el desarrollo de trabajos similares.

A continuacién, 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.

- Consideraciones en cuanto a los conocimientos especificos REQUERIDOS que
deberan acreditarse para al menos uno o varios de los técnicos operadores del equipo de
trabajo, en los que debera tenerse en consideraciéon que en aquellos en los que se haga
referencia a la experiencia, esta debera ser necesariamente superior a dos afos:

- Mas de la mitad del equipo de trabajo debera tener experiencia acreditada de un
minimo de dos afios en los productos objeto del contrato. Es decir, al menos cuatro
miembros deben ser reconocidos especialistas en los productos sobre los que se
realizara el servicio de asistencia técnica.

- Capacidad para atender y en su caso resolver cualquier necesidad afecta a los
servicios a cubrir que estan descritos en este pliego, tales como las descritas en las
primeras paginas del documento y en general, en el resto del mismo.

- Conocimientos avanzados y experiencia acreditados en la resoluciéon de incidencias
relacionadas con las aplicaciones de gestién objeto del contrato.

- Conocimientos avanzados y experiencia en el programa de gestion de bases de datos
Microsoft Access.

- Conocimientos y experiencia en el uso de la herramienta de generacion de informes,
ACTUATE.

- Consideraciones en cuanto a los conocimientos especificos DESEABLES para al
menos uno o varios de los técnicos operadores del equipo de trabajo:

- Conocimientos de la estructura organizativa y protocolos de actuacion de una
administracion publica del tipo de la Ciudad Autdonoma de Melilla.
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- Conocimientos y experiencia en servicios publicos digitales y telecomunicaciones.

- Conocimientos y experiencia en el uso de Internet, Correo electronico, administracion
electronica, Intranet, trabajo en grupo, etc...

- Conocimientos y experiencia en administracion y funcionamiento de software de base:
Administracion basica de Sistemas Operativos Windows y Linux (Melinux).

- Conocimientos y experiencia en operacion y manipulacion de hardware: ordenadores
personales y periféricos.

- Conocimientos y experiencia en uso y administracién de los paquetes ofimaticos
LibreOffice y MsOffice.

El presente contrato implica un nimero de puestos de trabajo, pudiendo la CAM pedir la
documentacién que justifique la existencia y adecuacién 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 documentacion que considere necesaria para verificar su cumplimiento.

Ante cambios puntuales en la composicion del equipo de trabajo, el adjudicatario debera
exponer, por escrito y debidamente detallados vy justificados, los motivos que suscitan el
cambio, acompafados con la presentacién de un candidato con una cualificacion técnica
suficiente para el desempeno de los servicios contratados, para la aprobacion por parte del
cliente. En cualquier caso, la designacion del personal debera ser aprobada por el cliente.

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

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 presentada por considerarse
una propuesta técnica incompleta con relacién a los servicios a contratar.

4.4. Equipo técnico de apoyo.

El oferente dispondra de personal técnico propio adicional que pueda dedicarse de forma
regular a tareas complementarias de apoyo, 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 dedicado a este fin en la estructura de la empresa debera ser
como MINIMO de UN TECNICO, no pudiendo incluirse a ninguno de los propuestos para
formar el equipo de trabajo de este contrato ni podra coincidir con el designado como
Coordinador.

El equipo técnico de apoyo debera cumplir las mismas exigencias que el Equipo Técnico,
debiendo presentarse la documentacion acreditativa para ser tenido en consideracion en el
momento de la valoracién.

A diferencia del personal técnico del equipo de trabajo, el equipo técnico de apoyo tendra
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una dedicacién 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 documentacién 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 presentada por considerarse
una propuesta técnica incompleta con relacién a los servicios a contratar.

4.5. 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 y normativas de
uso y seguridad de la CAM.

Los seis puestos deberan tener la siguiente configuracion:

— Ordenador portatil con conexién en movilidad y capacidad suficiente para ejecutar
varias maquinas virtuales.

— Productos légicos. Configuracion minima: Windows 7/10, Office y LibreOffice,
programa para tratamiento y edicion de documentos pdf, software para OCR, antivirus.

— Monitor. TFT 24” o superior
Y para el conjunto del equipo de trabajo, equipos con prestaciones iguales o superiores a los

siguientes, dado que son los mas extendidos en la administracion y entre las areas y
productos sobre los que se desarrollaran los servicios contratado:

— Un Escaner. KODAK i2420 o superior (minimo uno)
— Una Impresora: SAMSUNG M3325ND o superior (minimo una)
— Un Teléfono mévil con capacidad de transmisién de datos. (al menos uno para
comunicacion en caso de necesidad de localizacion fuera del horario laboral)
Podra incluirse cualquier otro que el licitador considere necesario para realizar el servicio.

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.

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 documentaciéon acreditativa de la 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
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suponer la asignacion de cero puntos a la oferta técnica presentada por considerarse
una propuesta técnica incompleta con relacién a los servicios a contratar.

4.6. Oficina Local

El oferente debera disponer, al menos durante la duracién 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.

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 relacién debera
indicarse las siglas de la persona, el ambito de trabajo, administracién, técnico tecnoldgico u
operario, asi como la titulacién 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.

Debera ponerse a disposicion de la Ciudad Auténoma uno o dos espacios que sumen entre
veinte y treinta metros cuadrados, en el que pudieran alojarse los servicios objeto del
contrato. Estos espacios deberan poder estar perfectamente identificados y completamente
equipados: ordenadores, teléfono, conexion a Internet de banda ancha, etc.... Estas
instalaciones deberan estar disponibles para el caso de que el cliente requiriera su
utilizacién por esta u otra actuacion desarrollada por la DGSI en el ambito de las TIC. 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 en medios personales locales,
medida en el numero total de personas que se dedican regularmente a atender servicios
relacionados con la informatica, especificando su perfil profesional, por ejemplo, titulacién y
experiencia en el sector de la informatica.

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 solucién completa
requerida en el contrato. En este sentido debera certificarse aportando Ia
documentacion acreditativa de los espacios y recursos disponibles.

4.7. Bolsa de Horas

El oferente debera ofertar una bolsa de horas para la realizacion de trabajos extraordinarios,
no previstos en este pliego y que pudieran ser requeridos en momentos puntuales. El
licitador debera incluir en su oferta una propuesta de las condiciones y estrategias de uso en
las que podran ser utilizadas.

La oferta en numero de horas de servicios extraordinarios obedecera a valores discretos y
debera corresponderse necesariamente con uno de los siguientes valores: 120, 180, 240 y
300 horas anuales.
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En cualquier caso, la cantidad minima de horas aceptable e inherente a la presentacion de
la propuesta, independientemente de lo que se especifique en la misma sera de 120 horas
anuales.

Los trabajos y servicios imputados en la bolsa de horas deberan figurar perfectamente
detallados en la certificacién mensual.

La no inclusiéon 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 solucién completa
requerida en el contrato. En este sobre debera incluirse una resefia descriptiva, asi
como compromiso de reconocimiento de dedicar al menos la cantidad minima de 120
horas establecida en este pliego.

La mejor oferta sobre el niumero minimo de bolsa de horas, que podra ser Unicamente
de 180 o 240 horas anuales, debera incluirse tnicamente en el sobre de CRITERIOS
VALORABLES MEDIANTE LA APLICACION DE FORMULAS y su no inclusién de forma
especifica en la oferta supondra la asignacién de cero puntos por este concepto.

4.8. Linea de atencion y 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 los usuarios, el resto de servicios y el contratista sera a través del
Centro de Atencién al Usuario (CAU, denominado “Infocentro”), de la Ciudad Autébnoma, no
obstante, se debera habilitar un mecanismo por el que estos puedan 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 aprobacién expresa de la
DGSI.

Aunque para dejar constancia del requerimiento de cualquier asistencia siempre sera
deseable el uso de comunicacion digital en diferido, también se podra realizar atencion
telefonica en caso de que esta sea requerida, no obstante, debera dejarse constancia de la
actividad desarrollada.

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

4.9. 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 siguiente:

— De lunes a viernes de 9 a 14 horas y de 17 a 19 horas.

— Séabados de 10 a 13 horas.

El horario a cubrir por los recursos adscritos directamente a la ejecucién del contrato como
minimo sera el siguiente, aunque se tendra en especial consideracién en la valoracion de la

oferta cualquier incremento sobre este y la ampliaciéon de la cobertura al mayor rango
horario posible:
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— De lunes a viernes de 9 a 14 horas y de 17 a 19 horas.

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

El horario podra ser revisado a peticién del cliente en cualquier momento, en aras a
conseguir una mejor prestacion de los servicios contratados.

4.10. Informacién de gestion e Indicadores.

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

Debera detallarse la estrategia propuesta para la atencion y seguimiento de incidencias,
especificando un pequefio modelo de datos y/o procesos que se realizaran.

También debera incluirse la estrategia propuesta para aportacion de informacion periédica
de datos relativos al funcionamiento del servicio, incluyendo indicadores de gestion.

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

— Relaciéon detallada de las incidencias atendidas, con indicacién de los principales
parametros para su identificacion.

Y los resumenes de gestién asociados:

— Resumen de avisos e incidencias por Consejerias y departamentos.
Resumen de avisos e incidencias por tipo de actuacion.

Resumen de avisos e incidencias por técnico.

Ranking de principales usuarios y centros de coste/esfuerzo.

El licitador debera proponer una serie de indicadores que permitan dar una idea del
funcionamiento del servicio, totales y desglosados por técnico, tales como:

— Numero de elementos identificados para asistencia

— Numero de avisos recibidos

— Numero de incidencias atendidas

— Numero de incidencias resueltas directamente sin traslado a otros niveles
— Numero de traslados de incidencias realizados

— Numero de llamadas recibidas y realizadas

— Numero de correos electronicos recibidos y remitidos

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

Independientemente de todo ello se aportara una certificacibn mensual, similar a la
propuesta en el “Anexo I” 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 aprobacion escrita del cliente.

5. PLANIFICACION, DIRECCION, SEGUIMIENTO Y CONTROL DE TRABAJOS.

El cliente, a través de los responsables que determine, realizara las siguientes funciones en
relacion con la prestacion de servicios objeto del presente contrato:

1. Velar por el cumplimiento de los servicios exigidos y ofrecidos.

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

3. Oftras actuaciones:

— Dar cuenta o establecer los mecanismos para informar al adjudicatario de cualquier
deficiencia que observare, facilitando a la vez toda la informacion disponible sobre
la incidencia.

— Establecer los acuerdos necesarios para que el personal del adjudicatario tenga el
nivel de acceso suficiente para prestar los servicios contratados.

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 Técnico tales incidencias fueran
imputables al adjudicatario, por falta de responsabilidad, incompetencia, desidia u otras
causas de indole similar, la facturacién 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 informes
de incidencias, de gestién 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, esta asume las siguientes:
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6.1. El adjudicatario se compromete al cumplimiento del objeto del contrato, siguiendo las
directrices que establezca la Administracion de la Ciudad Autonoma 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
Autéonoma de Melilla durante la vigencia del contrato.

El personal dedicado al cumplimiento del objeto del contrato debera estar localizable
via telefénica 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 Prevencion 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, explosién 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 danos 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 o a las mercancias y materiales
depositados en lugares inmediatos, seran de la entera responsabilidad de la empresa,
quién para la cobertura de los posibles dafos que cause, concertara con una
Compania de Seguros, Pdliza de Responsabilidad Civil de cuantia suficiente.

De dicha pdliza remitira copia autentificada a la Ciudad Auténoma de Melilla.

6.6. No podra afectar a la Ciudad Auténoma de Melilla responsabilidad alguna principal o
subsidiaria que derive de la relacion 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 Autonoma de Melilla del importe econémico 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 Unicamente a la CAM, con exclusividad y a todos los efectos.

8. SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION.

El adjudicatario queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y
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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
documentacién 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
informacion 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 y especialmente
en lo indicado en su articulo nimero 12 que a continuacién 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 deberé estar requlada en un
contrato que debera constar por escrito o en alguna otra forma que permita acreditar su
celebracion y contenido, estableciéendose expresamente que el encargado del
tratamiento Unicamente tratara 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 ofras personas.

En el contrato se estipularan, asimismo, las medidas de sequridad a que se refiere el
articulo 9 de esta Ley que el encargado del tratamiento esta obligado a implementar.

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.”

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
informacion 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.
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10. SUBCONTRATACION DE LOS TRABAJOS.

Dado la naturaleza y las condiciones especiales del servicio objeto de este contrato, éste
debera ser ejecutado directamente por el adjudicatario.

11. ACATAMIENTO.

Por el mero hecho de participar en la licitacion para la adjudicacién 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.

12. INTERPRETACION.

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

El Director General de
la Sociedad de la

Documento firmado electronicamente por
PABLO MARTINEZ CATALAN

13 de Febrero de
C.S.V.
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ANEXO I

MODELO DE DECLARACION RESPONSABLE RELATIVA A LA
CERTIFICACION MENSUAL

Certificacion N.°.............. correspondiente al periodo .............ccveenue.ee. por importe de .........cceeeveeennen. €

) D TR , mayor de edad, con domicilio en
.................................................................. , con Documento Nacional de Identidad
....................... , actuando en representacion de la empresa
veeeeeen, CLE NS , con
domicilio en , en calidad de

ettt it .., @ efectos de certificacion mensual del contrato del servicio de
ASISTENCIA TECNICA PARA EL SQPORTE A LOS PROCESOS DE GESTION
AUTOMATIZADOS EN LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA.

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

Se certifica que durante este periodo se han mantenido los medios personales previstos en el contrato,
y se ha destinado la cantidad de ..........ccceoceevvenerennnnee. euros a las retribuciones del equipo técnico.

SIGLAS TITULACION

TECNICO 1

TECNICO 2

TECNICO 3

TECNICO 4

TECNICO 5

TECNICO 6

(*) Se aportara la documentacion 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

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

HORAS DE SERVICIO CON CARGO A LA BOLSA DE HORAS
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Se certifica que durante este periodo de certificacion se han invertido un total de ............. horas con
cargo a la bolsa de horas, adjuntandose informe con relacion de servicios realizados, fecha y horas.

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.

NS/MARCA / MODELO N°

ORDENADOR

MONITOR

SOFTWARE

ESCANER

IMPRESORA

OTROS

PRINCIPALES INDICADORES DE GESTION

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

INDICADOR N°

Numero TOTAL de elementos identificados para asistencia

Nuamero TOTAL de avisos recibido

Nuamero TOTAL de incidencias atendidas

Numero TOTAL de incidencias resueltas directamente sin traslado a otros niveles

Numero TOTAL de traslados de incidencias realizados

Nuamero TOTAL de llamadas recibidas / realizadas

Nuamero TOTAL de correos electronicos recibidos / remitidos

<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 declaracidén en .................. a...... de......... de..........
Fecha y firma del licitador

DIRECCION GENERAL DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION
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