CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Seguridad Ciudadana
SECRETARIA TECNICA

PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO
DE OPERACION, SOPORTE Y MANTENIMIENTO DE LA PLATAFORMA
INTEGRAL DE EMERGENCIAS DE LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA.

INTRODUCCION

Conforme a lo regulado por el Real Decreto 903/1997 de 16 de junio, el cual da
respuesta a las diferentes directivas y recomendaciones de la Unién Europa en
materia de Proteccion Civil de manera global, y en especial a la Directiva 91/396/CEE
de 29 de julio (la cual establece la creacion de un nimero de emergencias Unico para
todos sus paises miembros, de manera que pueda ser utilizado por los ciudadanos
que transiten por ellos las 24 horas del dia, durante todo el afio, para solicitar los
servicios sanitarios, extincion de incendios, seguridad ciudadana y proteccion civil que
pudieran precisar ante cualquier situacién que asi lo requiriese) la Ciudad Auténoma
de Melilla, en reunion del Consejo de Gobierno celebrada el 12 de septiembre de
1997, acordé constituirse en “entidad prestataria del servicio de atencién de llamadas
de urgencia 112"

Durante el ano 2008 sali6 a licitacion el servicio de: “Implantacién, soporte y
mantenimiento de una plataforma de atencion y gestion de urgencias”. Dicho servicio
tenia como objetivo: suministrar, instalar, configurar y poner en explotacion (durante al
afo 2009), determinados equipos y sistemas que constituyesen la plataforma técnica
para posibilitar la prestacion de los servicios de atencion y gestion de las urgencias y
emergencias competentes de la administracion local (080, 092 y 112) (en adelante,
nos referiremos a todo ello como “plataforma 112"). También, entre otros, como
objetivo de la licitaciéon a la que se hace referencia, estaba la formacion de todos los
usuarios y el mantenimiento preventivo y correctivo de la misma durante los tres afos
siguientes (2010, 2011y 2012).

En la actualidad, todos los elementos integrantes de la plataforma 112 estan
completamente operativos, residiendo en ellos la viabilidad de los servicios que se
prestan a traves de los numeros de urgencia y emergencias 080, 092 y 112, 24 horas
al dia durante todos los dias del afo.

OBJETO

El objeto del presente pliego, es fijar las condiciones técnicas que deben estar
presentes para proceder a la contratacion del servicio de operaciéon, soporte y
mantenimiento de la plataforma 112, de manera que se pueda continuar garantizando
la disponibilidad del servicio, conforme a los requisitos técnicos y legales aplicables.

Los servicios solicitados estan clasificados en los siguientes apartados:

e Servicios de actualizacion y/o renovacién de equipos y sistemas.
* Servicios de operacion, soporte, formacion y mantenimiento preventivo.
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Servicios de mantenimiento correctivo.

Todos los servicios seran prestados por un Unico adjudicatario, para lo cual tendra que
organizar los recursos asignados adecuadamente de forma que se garantice la
correcta prestacion del contrato.

ORGANIZACION DEL SERVICIO

El adjudicatario debera disponer de la siguiente estructura:

Responsable del servicio: esta funcion sera desempefiada por personal de
la empresa adjudicataria durante todo el tiempo de duracién del contrato.
Dispondra de una persona de forma permanente y de una segunda
persona que pueda cubrir a la primera en caso de vacaciones, baja, etc.
Deberan tener la cualificacion técnica y experiencia profesional suficiente y
necesaria para dar garantias de una correcta prestacion del servicio.
Tendran que estar localizables mediante mévil y email durante la jornada
laboral, valorandose muy especialmente un mayor grado de disponibilidad.
Esta persona sera el unico interlocutor valido a efectos de gestion,
evaluacion y facturacion del servicio.

Personal de soporte in situ: esta funcion deberd ser realizada por una
persona titulada, como minimo, con grado superior en administracion de
sistemas informaticos o equivalente. Debera tener presencia fisica en las
instalaciones del 112 de Melilla, en jornada laboral de 40h/semanales (a
fijar con los responsables del servicio), pudiendo determinar el horario
conforme a las necesidades del servicio. Durante vacaciones, baja o
ausencia de la persona asignada, se deberd asignar otra persona del
mismo perfil, conocimientos y experiencia profesional. (Ambas con igual
grado de conocimiento de todos los elementos y aplicaciones a nivel de
administracion).

Soporte remoto y teléfono incidencias 24h al dia: el adjudicatario dispondra
de un teléfono para comunicar cualquier incidencia que pueda presentarse,
durante las 24 horas del dia, todos los dias del afio, en donde se pueda
informar de las anomalias y averias que puedan afectar al normal
funcionamiento de los servicios. Todas las incidencias recogidas a través
de este medio, deberan ser notificadas al responsable del servicio, quien
durante el dia siguiente laborable, enviara informacién al responsable del
112 acerca del estado en el que se encuentra la anomalia o averia
comunicada. Para este proceder, se seguira lo especificado en los
apartados posteriores relativos a los servicios de mantenimiento. El licitador
debera presentar en su oferta el procedimiento que empleard para la
resolucion de averias, asi como las caracteristicas y perfil del personal
responsable de su resolucién. Si se necesitase telediagndstico o acceso
remoto, sera de su exclusiva responsabilidad disponer de los medios de
acceso para ello, incluyendo las comunicaciones.

Pliego Prescripciones Técnicas "Plataforma Emergencias C.A.M."
2/12



SECRETARIA TECNICA

“5 CIUDAD AUTONOMA

27 MELILLA
e Consejeria de Seguridad Ciudadana

DESCRIPCION DE LA INFRAESTRUCTURA

La plataforma 112 de la C.A. de Melilla, esta constituida por la siguiente

infraestructura:

ELEMENTO

DESCRIPCION

Puestos Operador

8 equipos con [a siguiente configuracion cada uno:
PC DELL Optiplex 760
Microsoft Windows XP Professional Version Pack 3
2 monitores DELL 1908FP
Aplicacion Séneca 4.40.10

Terminal Telefénico

10 l;nidades:
- Fabricante AVAYA, modelo 46225W

Central I unidad: AVAYA modelo CMS8300G700 |
HP ProliantML350
Grabador SO Windows Server 2003 2.5GHz, 2 GHz RAM

Software: Cybertech
Unidades discos extraibles: 2 iomega

Emisoras radio

7 unidades, Motorola GM340

Servidor Radios

Servidor DAIDO 7100
Windows Server 2003 r” Service Pack 2
Intel Core 2, 1.8 GHz, 2 GHz RAM

Servidores Bases de Datos

4 unidades

HP Proliant DL360G5

Windows Server 2003R2 Service pack 2
Intel Xeon 3.33GHz 3.25RAM

HP Storage Works MSA 2000

RIDE DISCOS 7 unidades de discos con 146 GB cada una
2 unidades
SWITCHES Cisco Catalyst 2960 PoE 24 port
I unidad

Servidor Estadisticas

Dell Optiplex 760
gindows XP Professioal 2002 Service Pack 3 Pentium Dual
ore

Puesto Técnico Administracion

I unidad

Dell Optiplex 755

\gindows XP Professioal 2002 Service Pack 3 Pentium Dual
ore

Racks 19” 42U 600x800

2 unidades

Todo el equipamiento anterior, a nivel de usuario, proporciona las siguientes

funcionalidades minimas:

* Las llamadas realizadas a los numeros de urgencia que se decidan, se
recepcionan por el sistema, poniéndolas en espera y transfiriéndolas a los
operadores que estén disponibles en cada momento.

» Los operadores de sala transfieren las incidencias a los puestos de mando y

control.

e Los puestos de mando y control, gestionan las incidencias con los recursos
propios de la Ciudad Auténoma de Melilla y/o bien la transfieren al organismo

competente.
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A nivel de atencion de llamadas, cada uno de los operadores activos dispone
de la siguiente informacién minima en su puesto:

o ldentificacion de su puesto y nimero de extensién asociada al mismo.

o Operadores que se encuentran activos con la identificacion
correspondiente.
Canales de comunicacion disponibles, incluyendo terminales radio.
o Llamadas en cola a la espera de ser atendidas, momento en el que
entro y tiempo que lleva en cola.
Solicitudes de intercomunicacién y transferencia de datos de otros
operadores.
Capacidad para comunicar con cualquiera de las llamadas en cola.
Capacidad para capturar llamadas no atendidas en otro puesto.
Transferir llamadas a cualquier elemento del sistemas.
Aparcar llamadas.
Establecer multiconferencias internas y externas.
Gestionar el servicio de grabaciéon de comunicaciones.

o

o

o0 0000

En lo referente a la grabacién de comunicaciones, todas las llamadas y
comunicaciones via radio, quedan grabadas de manera que pueden ser
reproducidas con posterioridad. El sistema dispone de capacidad de 1.300
horas de grabacién y de configuracion y gestiéon con autenticacién de usuarios
y distintos niveles de acceso. En caso de sobrepasar las horas de grabacion
fijadas, se iran sacando por estricto orden de antigiedad, pasando las mismas
a las cintas correspondientes que deberan ser suministradas por el
adjudicatario y entregadas al responsable del servicio.

La plataforma da la posibilidad a los operadores de recopilar toda la
informacién relevante procedente de cada llamada que se produce en el
sistema, creando de forma automatica: cédigo identificativo, fecha y hora de
creacion, estado, usuario y puesto en el que se crea, datos del llamante,
historico del llamante.

En lo relativo a los puestos de mando y control, cada uno de ellos dispone de
las siguientes funcionalidades:

o Creacion de incidencias con la siguiente informacion: titulo, fecha,
tipificacién, etc...

o ElI sistema, conforme se crea una tipificacion de incidencias, va
presentando un argumentario de preguntas que deben ser realizadas al
requirente.

o Opcién de incidentes mas habituales, para una mayor rapidez en la
tipificacion.

Respecto a la visualizacion geografica, actualmente sélo se dispone de la
opcion de localizacion de los abonados de red fija, debiendo de incorporar, en
un plazo de tres meses, la localizacion de moviles, realizando para ello las
gestiones necesarias. También se requiere que se actualice la cartografia
actual por otra que de garantias suficientes de actualizacion y fiabilidad con
respecto a la realidad de la Ciudad. Con el nuevo escenario se debera disponer
de:

o Capacidad de visualizar distintas capas cartograficas.

o Aumentar y disminuir area de visualizacion.
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o Localizaciéon de una llamada en el mapa.

o Posicionar la informacion de un expediente en el mapa.

o Localizar recursos y equipos moéviles en el mapa, si la facilidad
estuviese integrada en la plataforma.

o Realizar busquedas por texto y por direcciones.

o Localizar unidades en funcion de distancias aun punto del mapa y las
situadas dentro de un area seleccionada.

o Localizar un punto mediante la introduccién de coordenadas

o Localizar tutas entre puntos del mapa.

o Realizar mediciones lineales y de superficie.

» En lo referente a la explotacion de datos, el sistema permite la explotacion de
los datos almacenados durante la operativa diaria de la plataforma, con la
capacidad de ofrecer informacion acerca de datos de llamadas recibidas y
realizadas, registros de llamadas guardados en el sistema e incidencias
generadas. Los informes de explotacion y obtencion de datos de gestion, estan
en entorno web, accesible desde cualquier PC interno.

Todos los equipos y sistemas estan fisicamente instalados en las dependencias del
112 en Melilla (C/. Fernandez Cuevas) y estan distribuidos por diferentes salas de
dicho edificio. Para su interconexion, existe red interna de cableado estructurado
ethernet Cat5E, convenientemente certificada. Los equipos que constituyen el nucleo
de la plataforma (servidores, grabadora de voz, matriz comunicaciones radio, switches
IP dedicados, etc), estan instalados en racks 19" exclusivos, ubicados en sala tipo
CPD, con alimentaciones redundantes y protegidas en cuadro eléctrico principal, aire
acondicionado permanente, SAl 30 kVA y conexion a grupo electrogeno auténomo.
Dispone de puerta de acceso mediante llave y camara de videovigilancia en la misma
zona.

SERVICIOS REQUERIDOS

1.- Servicios de actualizacion y/o renovacion de equipos y sistemas

- El adjudicatario queda obligado a cubrir, mediante entrega de certificados de
mantenimientos en vigor con todos los fabricantes de los equipos y sistemas, la
garantia hardware y software de todos los elementos (hardware y software) de
la plataforma durante la vigencia del contrato. Para ello, en los casos en los en
que, por obsolescencia tecnolégica o cualquier otro motivo, algin componente
no esté o deje de estar soportado por su fabricante durante el periodo de
ejecucion del contrato, el adjudicatario tendra que reemplazar a su cargo dicho
elemento por otro que si esté soportado y que, como minimo, garantice las
funcionalidades existentes.

Especial mencién cabe hacer respecto de la matriz de radio, ya que si durante
la vigencia del contrato, al actual sistema de comunicaciones de radio se
afladiera otro distinto (pensando en una solucion digital), se tendria que
garantizar la integracion con todas las funcionalidades actuales por lo que se
tendrian que asumir, por parte del adjudicatario, los costes que fueran precisos.
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En el apartado “Descripcion de la Infraestructura”, se han relacionado los
equipos y sistemas actuales, para que el licitador pueda conocer su estado de
soporte.

- Se deberan sustituir los puestos de operador que hay ahora mismo (8), por
otros con las siguientes prestaciones minimas:

o

T S B & R

@]

Procesador: Intel Core i5-3470 con graficos HD, o similar

Memoria RAM: 4GB, con capacidad ampliacion hasta 16 GB

Memoria estandar: SDRAM DDR3 de 4GB 1600MHz

Ranuras de memoria: 4 DIMM

Disco Duro: 1 TB

Tarjeta Grafica: con funcion HD 1 GB

Dos monitores con configuracion minima: retroproyeccion LED, 19,
resolucion 1600x900 , VGA, DVI-D con soporte para montar los dos
monitores en horizontal o vertical, con cada CPU

Teclado, ratén y unidad DVD lectural/escritura

y con el software necesario que garantice el funcionamiento de las
aplicaciones requeridas. Asimismo, en este apartado se incluyen las tareas
de suministro, instalacion y migracion de los aplicativos instalados en los
actuales a los nuevos.

- También se suministraran, para reemplazar a los existentes, 8 sillas/sillones
ergonomicos con las siguientes prestaciones minimas:

o]
o]

o o O 0O 0

Reposa cabeza con ajuste necesario en altura

Tela ftranspirable en respaldo que permita transpirar afadiendo
comodidad

Soporte lumbar/toraxico

Soporte brazo de 4D

Confort extremo, tanto en asiento como en respaldo

Tela perforada que aporte resistencia y comodidad

Mecanismo de ajuste con un sistema neumatico que permita multiples
posiciones, alturas y ademas un sistema deslizante para ajustar la
profundidad del asiento.

- Del mismo modo, se suministraran cuatro terminales telefonicos integrables en
la plataforma con opcién “manos libres” (para oir y hablar a la vez), y 20
diademas telefénicas equivalentes a las que actualmente se estan utilizando
(modelo Jabra GN2000)

- Suministro e instalacion, en todos los puestos de operador (sustituyendo a la
que hay actualmente en uso), de cartografia digital en aplicacién Séneca de la
Ciudad de Melilla, actualizada y con garantia de soporte y mantenimiento
evolutivo. Se dispondra de una actualizacion minima por afo de servicio. Si
fuese necesario disponer de algun aplicativo en modo servidor, se debera
integrar en la plataforma existente
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Incorporacion de la funcionalidad de localizaciéon de llamadas desde terminales
moéviles, también denominada “triangulacion de llamadas’, la cual debera estar
disponible al finalizar el primer trimestre de prestacion del servicio, y durante
toda su duracion.

Suministro material divulgativo, educativo e informativo acerca de la
funcionalidad del servicio 112, dirigido a diferentes colectivos (nifios, personas
mayores, turistas, etc.), por un importe minimo del 0,75% de la adjudicacién del
concurso. Esta accion se realizara cada 12 meses durante la ejecucion del
contrato, para lo cual, sera necesario presentar propuestas y recibir aprobacion
por parte de los responsables del servicio en cada una de ellas.

Al finalizar cada afio de servicio (y de forma periddica), se tendra que tener
instaladas las Ultimas versiones operativas de los aplicativos que estén en
servicio. El adjudicatario certificara esta accion mediante entrega de documento
acreditativo de disponer de la ultima version operativa de todas las aplicaciones
qgue estén en servicio.

PLAZO MAXIMO DESDE INICIO
FUNCIONALIDAD / SUMINISTRO CONTRATO

Garantia hardware y software de todos los elementos

de la plataforma Cada 6 meses
Sustitucion puestos de operador 3 meses
Suministro sillones ergondmicos 3 meses
Suministro terminales “manos libres” y diademas 2 meses
Cartografia digital B 4 meses
Localizacion Tlamadas moviles 5 meses

Suministro material divulgativo

Cada 12 meses

Disponibilidad Gltimas versiones aplicaciones

Cada 12 meses

Se precisa contar con un servicio que apoye el funcionamiento operativo del centro en
sus tareas diarias. Este servicio debera realizar, al menos, las siguientes funciones:

Servicio de apoyo al trabajo diario de los operadores y puestos de mando y
control, solventando las incidencias operativas que surjan y estén relacionadas
con: problemas con la ofimatica del centro, acceso a equipos (login,
contrasenas, etc), problemas con los PCs y terminales telefénicos de los
usuarios, problemas basicos de comunicaciones y cualquier otra actividad que,
durante el desarrollo del servicio se considere necesaria en relacion con el
objeto del contrato.

Servicio de soporte diario de los sistemas y servidores mas criticos, realizando
tareas rutinarias consistentes en: parada y puesta en marcha de todos los
elementos de la plataforma, sincronizacion hora de los sistemas, realizacion
copias de seguridad, limpieza y supervision bases de datos.

Servicio de explotacion de la informacion: generacion de las estadisticas que
se necesiten, obtencion de informes no planificados

Pliego Prescripciones Técnicas "Plataforma Emergencias CA.M."

7/12



(53
th

ﬁ CIUDAD AUTONOMA

¢ MELILLA

Consejeria de Seguridad Ciudadana
SECRETARIA TECNICA

» Supervision de las incidencias en los enlaces con los proveedores de servicios
de comunicaciones

e Formacion de los nuevos usuarios que, durante la ejecucion del contrato, se
incorporen al servicio. Estas acciones formativas consistiran en manejo basico
a nivel de usuario de los aplicativos operativos de trabajo y se programaran
para realizarlas dentro del horario normal de soporte técnico in situ

* Realizacion de tareas necesarias de mantenimiento preventivo para evitar
anomalias y averias en los equipos y sistemas de la plataforma, asi como
realizacion de los protocolos especificados por los fabricantes de los elementos
externos que estén integrados

3.- Servicios de mantenimiento correctivo

El adjudicatario dispondra de los medios técnicos y humanos necesarios para reponer
la operativa de los sistemas, servicios y aplicaciones en los plazos definidos en los
acuerdos d nivel de servicio.

Ademas se asumird la supervision, seguimiento y control de las averias en el
equipamiento ajeno que esté integrado en el servicio.
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8/12



“. CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Seguridad Ciudadana
SECRETARIA TECNICA

ANOMALIAS E INCIDENCIAS

Las incidencias, averias o anomalias que se produzcan, se clasificaran en los
siguientes tipos

TIPO DE i

ANOMALIA/INCIDENCIA DESCRIPCION

Aquellas averias puntuales sin repercusidn en el funcionamiento

global del sistema

LEVES Tarpbién se regirén por este criteriq las solicitude.-_s encaminadas
a disponer de informacion de gestion y control (informes

periddicos, estadisticas, etc), las cuales se comunicaran por la

misma via

Aquellas incidencias que afectan al funcionamiento global del
GRAVES sistema o de una de sus partes y que requiere intervencion

directa del personal especializado, sin que durante la misma
exista riesgo de interrupcion del servicio

Son las que si afectan de manera considerable al

) funcionamiento de la plataforma o de alguno de sus elementos,
CRITICAS provocando la interrupcion del servicio o un alto riesgo de que
ocurra. Serdn consideras asi, las anomalias Graves que se
repetian en un periodo de 48 horas

El personal usuario de la plataforma (operadores o responsables), utilizara el protocolo
decidido conjuntamente por el adjudicatario y los responsables del 112 (segun
propuesta del primero), para poner en conocimiento del primero la existencia de algun
problema, anomalia o incidencia. A partir de ahi, el tratamiento de la incidencia debera
seguir, como minimo, los siguientes pasos:

El adjudicatario dispondra de un entorno web en donde, cualquier usuario de la
plataforma 112 (que esté autorizado), podra crear la incidencia (registrando los
datos basicos de la misma, fecha y hora) y consultar su estado en cualquier
momento.

El servicio de soporte tendra que asignar dicha incidencia al personal técnico
competente e ir actualizando la informacion de manera diaria sobre la misma
para que pueda ser consultada por los responsables y fijar desde el inicio el
tiempo estimado para su resolucion.

En funcion de la criticidad, la incidencia debera ser resuelta en los tiempos
fijados.

De manera mensual, se generara “informe de gestion de incidencias” donde
reportara de forma resumida y estadistica, la relacién de incidencias y su
estado para seguimiento del responsable del servicio (esta informacion estara
disponible y accesible en entorno web)

Para atender y resolver las incidencias, anomalias y averias presentadas, se deberan
cumplir los siguientes plazos de tiempo maximos:

TIPO DE ANOMALIA/INCIDENCIA Tiempo maximo para su resolucion y cierre
LEVES - 5 dias laborables -
GRAVES - 3 dias laborables
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CRITICAS repercute en que solo esté disponible entre el
50% y el 25% de su capacidad - 1 dia natural

- si el grado de afeccién de la funcionalidad
repercute en que sélo esté disponible por debaj
del 25% de su capacidad - 48 horas

Para el caso de solicitudes de obtencion de informacién de gestién (estadisticas
periddicas, puntuales, informes, etc), en el plazo de dos dias desde su comunicacion,
se tendra que decir el plazo de tiempo necesario para su realizacion, fijandose dicho
dato como criterio de referencia a la hora de su evaluacion.

Ante averias que supongan un cero absoluto en la plataforma, y como solucion de
contingencia mientras se trabaja en su subsanacion, se dispondra de mecanismo de
salvaguarda para poder conmutar en un plazo inferior a 5 minutos (mediante
comunicacion telefénica al centro de soporte) los tres numeros de emergencia
integrados en la plataforma (112. 092 y 080) a tres nimeros de red fija que se decidan.
Esta numeracion alternativa se dara al adjudicatario al inicio del contrato y seran
permanentemente revisados.

FACTURACION DEL SERVICIO.

El servicio se dara por iniciado, previa acta de inicio del mismo, el primer dia natural
del mes siguiente a la firma del contrato, de manera que se pueda computar el mismo
por meses naturales. A cada mes de servicio, le correspondera el importe econdémico
que resulte de dividir la adjudicacion del contrato entre el nimero de mensualidades
de prestacion, obteniendo asi un importe fijo mensual que serd constante (al que
llamaremos canon) durante toda la vigencia de la misma.

La certificacién de cada mes que asi resulte, quedara dividida en dos conceptos:

- Mantenimiento Basico (MB): correspondera al 90% del importe del canon y
todos los meses sera el mismo importe

- Evaluacion Servicios (ES). correspondera hasta el 10% restante. Para
garantizar el 100% de este importe, se evaluaran los siguientes criterios, de
forma mensual:

o ES1.- Porcentaje de incidencias resueltas del mes anterior (40%)
= Si el porcentaje incidencias resueltas es > 95% = 100%
= Si el porcentaje incidencias resueltas es mayor del 75% y menor o igual
del 95% - 50%
= Si el porcentaje incidencias resueltas es menor al 75% = 0%

o ES2.- Tiempo de interrupcion del servicio (30%)

*  Cada mes se calculard el tiempo (en horas) que cada una de las partes de
la plataforma ha estado en correcto funcionamiento. Para la consecucién
de este criterio, se seguiran los siguientes intervalos
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CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Sequridad Ciudadana
SECRETARIA TECNICA

Si alglin elemento critico (grabadora servidor, matriz radio,
central) ha estado en servicio por encima del 99, '9% del t:empo

2 100%

- Si algin elemento critico (grabadora servidor, matriz radio,
central) ha estado en servicio entre el 99,9% y el 99% del
tiempo = 75%

- Si algin elemento critico (grabadora, servidor, matriz radio,
central) ha estado en servicio entre el 99% y el 97% del uempo
- 50%

- Si algin elemento critico (grabadora, servidor, matriz radio,
central) ha estado en servicio entre el 97% y el $5% del tiempo
2 25%

- Si algin elemento critico (grabadora, servidor, matriz radio,
aeqr{:)tral) ha estado en servicio por debajo del 95% del tiempo -

o ES3.- Cumplimiento de los suministros de servicios y funcionalidades
fjadas para cada mes (25%).
= Sise cumple lo fijado, se conseguird el 100% de este criterio, en caso
contrario, sera el 0%

* En los meses en que no exista ninglin compromlso de suministro de
servicio o funcionalidad, este porcentaje repercutird en el criterio anterior
ES1 (porcentaje de mcrdenclas resueltas mes anterior) pasando a ser del
65%.

o ES4.- Encuesta de satisfaccion formulada a los responsables del
servicio (5%)
De forma mensual, se formulard encuesta para valorar grado de satisfaccion a los
responsables del servicio (con resultado final de O a 10 puntos), para valorar este
criterio. El formato de la encuesta se acordara entre las partes durante el primer
mes de servicio

Asi pues la parte variable de facturacion dependera de la siguiente expresion:

ES = 10% x Canon x (40% x grado cumplimiento ES1+30% x grado cumplimiento
ES2 + 25% x grado cumplimiento ES3 + 5% x grado cumplimiento ES4)

En los meses en que no proceda evaluar ES3 (por no existir previsién para ese
periodo) se aplicara la siguiente expresion:

ES = 10% x Canon x (65% x grado cumplimiento ES1+30% x grado cumplimiento
ES2  + 5% x grado cumplimiento ES4)

Toda la informacién necesaria para disponer de la Evaluacién de Servicios, debera ser
realizada en la tercera semana del mes a facturar, para que se pueda emitir la
certificacion correspondiente durante los tres primeros dias del mes siguiente y a la
cual se le adjuntara el V°B° del responsable del servicio por parte de la Ciudad
Autonoma a modo de confirmacion del grado de cumplimiento de la parte de
evaluacion de servicio.

Como excepcion a este criterio, sélo el primer mes de servicio se certificara el 100%
del canon en concepto de Mantenimiento Basico.
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MELILLA

Consejeria de Sequridad Ciudadana
SECRETARIA TECNICA

PROPIEDAD INTELECTUAL Y CONFIDENCIALIDAD

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 documento

GARANTIA

El adjudicatario debera garantizar por dos afios, como minimo, los equipos, sistemas y
servicios prestados derivados del servicio, obligdndose a realizar durante dicho
periodo los cambios necesarios para solventar las deficiencias imputables  al
adjudicatario

DOCUMENTACION DE LOS TRABAJOS

La documentacion generada durante la ejecucion del contrato es propiedad exclusiva
de la Ciudad Auténoma de Melilla, sin que el adjudicatario pueda obtener copia de la
misma o facilitarla a terceros sin la expresa autorizacion de dicha administracion, que
la daria en su caso previa peticion formal del contratista con justificacion de tal fin.
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