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1 OBJETIVOS Y ALCANCE

El objetivo de este pliego es proporcionar a organismos publicos un servicio orientado a
la gestion del puesto de trabajo, que engloba tanto el soporte presencial a los usuarios y
equipos informaticos como la administraciéon y evolucion tecnologica de la

infraestructura microinformatica.

La asistencia presencial permitira proporcionar un servicio de mantenimiento correctivo
y preventivo del puesto de trabajo, que incluye tanto los componentes fisicos
(principalmente equipos informaticos y periféricos, equipos que conforman la
electrénica de la red de area local y equipamiento asociado a la telefonia) como los
componentes logicos (aplicaciones y plataforma informatica de los equipos
informaticos). También se incluye dentro del alcance de este servicio presencial los
equipos informaticos asociados a los puntos de informacion al ciudadano (PIC), asi
como actuaciones puntuales en modalidad de  “manos remotas” para otros servicios

que presta SANDETEL sobre equipamiento informatico y de Telecomunicaciones.

La administracion y evolucion tecnoldgica de la infraestructura microinformatica se
encargara de desarrollar, probar e implantar nuevas soluciones al puesto de trabajo,
como nuevas plataformas para los equipos personales, disefio de politicas asociadas a
los equipos informaticos, soluciones de virtualizacion de aplicaciones o escritorios,

soluciones de impresion, soluciones de gestién del parque informatico, etc.

Estos servicios se prestaran en todas las provincias de la comunidad auténoma de
Andalucia, principalmente en la provincia de Sevilla, tanto en sedes de organismos
como en sedes que, no siendo de estos organismos, disponen de equipamiento de

titularidad de estos organismos.
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2 DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

A continuacién se describen, en cada uno de los siguientes apartados, los servicios
demandados por SANDETEL:

2.1 Servicio de asistencia correctiva

Incluye todas aquellas actividades involucradas en la solucién de peticiones, incidencias
y problemas relativos a los componentes fisicos y logicos de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones (TIC) afectados por este servicio. Se trata pues, de
acciones reactivas ante una incidencia o peticion en la que se debe diagnosticar y
resolver, de forma presencial y de acuerdo a los procedimientos establecidos por
SANDETEL. La prioridad de este mantenimiento, en el caso de incidencias o problemas,
sera siempre el restablecimiento del servicio tal y como estaba antes de la generacion de

las mismas. Las principales actividades seran:

e Diagndstico y solucién de incidencias de componentes fisicos y l6gicos del

puesto de trabajo o accedidos desde el puesto de trabajo.

e Instalacion de un nuevo equipamiento, que incluye el transporte del
equipamiento desde el almacén donde se encuentre hasta al puesto o lugar
designado para el mismo, el desembalaje y reciclaje del material sobrante, la
instalacion y configuracion del equipos vy la puesta en marcha y verificacion del

buen funcionamiento del mismo.

e FElaboracion de instrucciones técnicas que alimenten una base de datos de

conocimiento para este servicio.
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e Configuracion de los componentes l6gicos del equipamiento.
e Restauracion de maquetas.

e Sustitucion del equipo averiado y todas las acciones derivadas para dejar el

nuevo equipo operativo para el usuario

e Cambios de componentes de los equipos, como discos duros, fuentes, modulos
de memoria, etc., que en muchos casos requerira la localizacion y restauracion de

los datos de usuarios.

e Gestion de las garantias y contratos de mantenimiento ya existentes para la

reparacion de los equipos averiados.
e Detecciény eliminaciéon de virus.
e Parcheo de extensiones de datos y voz.
e Aplicacion de configuracion en el equipamiento de electrénica de red
e Realizar el cambio de consumibles en equipos multifuncionales.

e Realizar tareas basadas en procedimientos de instalacion y mantenimiento

presencial delegada por otros servicios de SANDETEL (manos remotas).

e Documentar las soluciones aplicadas o tareas realizadas en la herramienta de
gestion que SANDETEL determine e incorporar nuevos casos o variantes de casos

ya existentes a la base de datos de conocimientos.

e Atender de forma personalizada al usuario, informandole de la evolucion de sus

incidencias o peticiones a través de los cauces que se establezcan para ello.
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Corre por cargo de la empresa adjudicataria el coste de los desplazamientos hasta o
entre las distintas ubicaciones, asi como el transporte de los materiales, equipos y/o
componentes necesarios para el desempefio de las actividades (incluido los equipos de
sustitucion para los usuarios). También corre por cargo de la empresa adjudicataria las
herramientas, equipamiento (incluidos programas) para el anélisis de incidencias v el
pequefio material como cables y conectores con objeto de poder realizar las actividades

descritas anteriormente.

El adjudicatario esta obligado a informar, en los sistemas que establezca SANDETEL, de
todas las actuaciones realizadas, quedando detallados tanto los trabajos realizados
como los tiempos reales en cada uno de los estados y servira para el correcto calculo de

los acuerdos de nivel de servicio (ANS).

2.2 Servicio de asistencia preventiva

Un trabajo fundamental, en el mantenimiento de este tipo de equipamiento, son las
asistencias preventivas. Este tipo de asistencias vienen encaminadas a anticiparse al
mantenimiento correctivo vy evitar las pérdidas de servicio. Un correcto mantenimiento
preventivo del equipamiento disminuye considerablemente las averias de los distintos
componentes. Abarca todas las tareas necesarias para evitar la aparicion de
incidencias/problemas de componentes fisicos y l6gicos en el equipamiento TIC objeto
del servicio. Asi pues, se trata de asistencias proactivas para evitar incidencias en el

equipamiento. Se pueden enumerar las siguientes:
e Exterior de los equipos:
o Comprobacién del estado de los conectores y conexiones.

e Comprobacién del flujo de salida de aire en ventiladores y rejillas de aireacion.
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o Interior de los equipos:

o Limpieza, mediante inyeccién de aire, del polvo existente, en especial en
fuentes de alimentacion y elementos de ventilacion ya que son las zonas

de maxima acumulacion.
e Revision de los elementos de conexion interna.
e Monitores:
o Optimizacion de la imagen: horizontal, vertical, luminosidad, brillo, etc.
o Pruebas de funcionamiento.
e Tecladoy raton:
o Inyeccion de aire entre las teclas.
o Apertura de la tapa inferior y limpieza de los elementos de contacto.
e Nivel de consumibles:
o \Verificacion del nivel de consumibles y sustitucion.
e Policia de los equipos:
o Verificacion de la colocacion ergondmica de los equipos.
e Configuracion de equipos de usuario:
o Desfragmentacion y optimizacion del disco duro.

o Activaciony optimizacion de memoria.
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o Optimizacion del sistema.

o \Verificacion de las configuraciones de aplicaciones y pardametros de

usuario.
o \Verificacion de las aplicaciones a nivel operativo y su tiempo de respuesta.

Deteccion y eliminacion de virus.

O

o Pruebas de funcionamiento y verificacion de los sistemas sistema.
e Redesy Telefonia

o Revision, limpiezay adecuacion de los paneles de parcheo

o \Verificacion de bocas de red o telefonia

o Revision de correcto funcionamiento de los terminales de los usuarios

El licitante deberd presentar en su oferta qué actuaciones de las labores de
mantenimiento preventivo realizaria en los distintos equipamientos asociados al puesto
de trabajo y equipos PIC, describiendo detalladamente los elementos afectados v las
tareas a realizar: actuacion, comprobacion, limpieza, etc. Asi mismo, presentara una

plantilla que refleje todas las actuaciones y estado de las mismas.

Este tipo de actuaciones debera realizarse en las dependencias donde esta ubicado el
equipo informético o PIC y en ningln momento podran trastornar el trabajo de estas
ubicaciones. Para la realizacion de dicho trabajo preventivo se solicitara ventana de
actuacion al responsable de la sede donde esta ubicado equipamiento objeto del

mantenimiento.

Corre por cargo de la empresa adjudicataria el coste de:
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e los desplazamientos hasta o entre las distintas ubicaciones, asi como el
transporte de los materiales y/o componentes necesarios para el desempefio de

las actividades.

e las herramientas, equipamiento (incluido programas) para la realizacion de las
tareas preventivas y el pequefio material como cables, conectores y utensilios
(productos y Utiles de limpieza, botellas de aire comprimido, etc.) con objeto de

poder realizar las actividades descritas anteriormente.

e la elaboracién de la documentacion de las tareas, instrucciones técnicas vy

procedimientos operativos para prestar este servicio.

El adjudicatario esté obligado a informar en los sistemas que establezca SANDETEL de
todas las actuaciones realizadas, quedando detallado tanto los trabajos realizados
como los tiempos reales en cada uno de los estados y servira para el correcto calculo de

los ANS del servicio.

2.3 Servicio de inventario

El adjudicatario del servicio debera actualizar y revisar constantemente el inventario de
componentes fisicos y logicos asociados al puesto de trabajo y equipos PIC. Sera
responsabilidad del adjudicatario mantener vy actualizar esta informacién en la
herramienta de inventario que SANDETEL proponga para tal proposito y de acuerdo a
los procedimientos que se establezcan para ello. Esta actividad se debera realizar
constantemente después realizar un mantenimiento correctivo o preventivo, siempre y
cuando se detecte que hay un cambio susceptible de ser actualizado. También debera
realizar en el caso que SANDETEL lo solicite especificamente para un determinado

ambito de actuacion (un equipo, una sede, un organismo, etc.).
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2.4 Servicio de reparacion

El adjudicatario debera contar con uno o varios talleres para la reparacion del
equipamiento de puesto de trabajo, incluidos los equipos PIC. El adjudicatario debera
contar en estas instalaciones con personal especializado para realizar las reparaciones
de equipos o moédulos asi como del instrumental y medios fisicos adecuados para
llevarlas a cabo. El pequefio material auxiliar utilizado para reparaciones correra a cargo
del adjudicatario, quedando excluido, en el caso que SANDETEL asi lo indique, las piezas
y componentes principales del equipamiento informatico o PIC (placas,
microprocesadores, discos duros, memorias, fuentes de alimentacion, etc.). En el caso
de que se incluyan las piezas y moédulos principales en el equipamiento, estas se
facturaran en la reparacion de acuerdo a las condiciones descritas en la intervencion

para reparacion (apartado 3.2.3).

En el caso de que el adjudicatario no pueda reparar el equipo 0 médulo, debera emitir
un informe justificativo sobre la imposibilidad de reparacién del mismo. Las razones que

deberd argumentar en el informe seran, al menos, una de las tres siguientes:

e FElequipo o pieza averiada no puede ser reparada por un técnico especializado
debido a que no existen herramientas o medios fisicos en un taller o laboratorio
convencional para realizar la reparacion. Por ejemplo, si se averia un
microprocesador de una placa base, se entiende que no puede ser reparada en

un taller o laboratorio convencional y es necesario adquirir una pieza nueva.

e Que el coste de reparacion del equipo o médulo averiado supere el coste de

adquisicion de la pieza averiada.

e Queelequipo o pieza averiada se haya averiado mas de 3 veces en un afio.
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SANDETEL revisara este informe y en el caso que la justificacion no cumpla, al menos,
con uno de los tres criterios anteriores, el adjudicatario debera realizar la reparacién por
sus propios medios o subcontratando el servicio a un tercero que pueda realizar esta

reparacion. En este caso, el coste de la reparacion correra a cargo del adjudicatario.

SANDETEL podra proporcionar al adjudicatario, a lo largo del periodo de ejecucion del
servicio, uno o varios lotes de equipos y modulos para poder prestar el servicio de
reparacion. Sera responsabilidad del adjudicatario almacenar y asegurar estos equipos

o modulos sin coste adicional para SANDETEL.

El adjudicatario debera contar con una herramienta informatica para llevar la
trazabilidad de todo el material suministrado por SANDETEL. Esta herramienta, debera

proporcionar, al menos, los siguientes datos o informes:

e Existencias de piezas disponibles en el taller, con un cédigo identificativo para

cada una deellas.
e Trazabilidad de todas las piezas que entran en el taller.

e FEstado de cada una de las equipos o moddulos: nueva (proporcionada por
SANDETEL), en reparacién (en proceso de reparacion), reparada (reparada por el
adjudicatario), irreparable (aceptada por SANDETEL la imposibilidad de reparar).

e Informe por cada equipo o médulo reparado que indique y detalle las horas de

reparacion realizadas asf como una descripcion de las tareas realizadas.

El taller o laboratorio dispondra de procedimientos de reciclaje y destruccion de
materiales en un punto limpio, y de los certificados que asi lo acrediten. Seré
responsabilidad del adjudicatario el reciclaje y destruccion de los equipos o médulos

irreparables.
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2.5 Servicio de almacenamiento

El adjudicatario debera disponer de almacenes en todas las provincias de la comunidad
autbnoma de Andalucia para poder albergar equipamiento TIC y equipamiento PIC.
Todos los almacenes deberan contar con personal para la gestion de entradas y salidas
de material asi como una herramienta de gestion de existencias y espacio de
almacenaje. Asi mismo, dispondra de procedimientos de reciclaje y destruccion de

materiales en un punto limpio, y de los certificados que asi lo acrediten.

Los licitadores deberan presentar en sus ofertas el listado de almacenes disponibles, su
ubicacién, su capacidad de almacenaje y la capacidad de almacenaje para SANDETEL
(en metros clbicos), el personal disponible en cada uno y las herramientas de gestion de

existencias y espacio.

El uso de los almacenes por parte de este servicio podra ser puntual o bien, dedicado

para un periodo largo de tiempo.

2.6 Servicio de administracion de infraestructuras

El adjudicatario debera disponer de personal y herramientas adecuadas para
administrar la infraestructura informatica que da soporte al puesto de trabajo, como
servidores de dominio, DHCP, servidores de impresion, conmutadores de distribucion de
datos en las sedes, servidores de antivirus, herramientas de inventario de equipos,

herramientas de control remoto de los equipos, etc.

Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones S.A PPI SERVILIOS DE '45,/575”5/‘ PRESENCIAL EN  ORGAMISMOS
. . PUBLICOS DE ANDALUCYA (Expte EXPT21-00052) Pagina 12 de 60
Avda. Camino de los Descubrimientos, 17
Pabellén de Francia 41092 - Sevilla (PCT La Cartuja)
Tel.95506 1000 Fax: 95506 10 19
Codigo: 7GTMZ7710QT1UQjbV7vd7r5m0ZJ6e3 Fecha 03/11/2021
Firmado Por ANTONIO ARRECIADO VELASCO

JUAN FRANCISCO GOMEZ FERNANDEZ

JESUS PEREZ RUBIO

Url De Verificacién

https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/ | Pégina | 13/60



https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/7GTMZ771OQT1UQjbV7vd7r5m0ZJ6e3

Junta Consejeria de la Presidencia Sociedad Andaluza para el Desarrollo
de Andalucfa Administracién Publica e Interior | de las Telecomunicaciones (SANDETEL)

2.7 Servicio de evolucién tecnoldgica

El adjudicatario debera disponer de personal y herramientas adecuadas para poder
disefiar, probary/o implantar nuevas soluciones para el puesto de trabajo, como nuevas
plataformas de programas para los equipos personales, nuevas soluciones de puesto de
trabajo como VDI o virtualizacién de aplicaciones, nuevas politicas para la
administracion de equipos, nuevas maquetas de escritorio con diferentes sistemas
operativos, migracion de servidores de dominio o revision del estado de estos

servidores, etc.

3 MODALIDADES DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS
Para la realizacién de los trabajos asociados a los servicios descritos anteriormente, se
establecen dos modalidades de prestacion:

e Modalidad por demanda de servicios.

e Modalidad por demanda de intervenciones.

El horario laboral del servicio sera de lunes a viernes laborables de 08:00 horas a 20:00

horas, siendo el promedio estimado mensual de 160 horas aproximadamente.

El periodo considerado fuera de horario laboral sera de lunes a viernes de 20:00 horas a
24:00 horas y de 00:00 horas a 08:00 horas. Igualmente se consideran fuera de horario

laboral los periodos horarios completos del sébado, el domingo y los dias festivos.

SANDETEL podra hacer uso de una o ambas modalidades de prestacion de forma

simultanea.

A continuacion, se describe cada una de estas modalidades:
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3.1 Modalidad de prestacién por demanda de servicios

SANDETEL solicitaré mediante esta modalidad uno, varios o todos los servicios

(apartado 2).

La certificacion de estos servicios se hara de la siguiente manera:
e Enfuncion del horario: Para aquellos servicios desempefiados por perfiles.
o Por hora de prestacion dentro del horario laboral del servicio.
o Porhorade prestacion fuera del horario laboral del servicio.
e Enfuncion del volumen: Para el servicio de almacenamiento.
o Pormetro clbico por dia de uso hasta 30 dias.

o Pormetro cubico por dia de uso superior a 30 dias.

Para desempefiar estos servicios, el adjudicatario debera ofrecer uno o varios de los
siguientes perfiles de acuerdo a la organizacion que el adjudicatario estime mas idénea

para desempefiar el servicio demandado, siempre bajo la tutela de SANDETEL:

Responsable del servicio.

Coordinador del servicio.

Técnico de microinformatica experto.

Técnico de microinformatica en sede.

°

e Técnico de microinforméatica itinerante.
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e Técnico desistemas.

e Técnico dedisefio e implantacion.

El adjudicatario debera garantizar la capacitacion técnica de su equipo de trabajo en
todos los procedimientos e instrucciones técnicas de los distintos organismos a los que
se preste servicio a través de este expediente, promoviendo la formacién, rotacion y

estancia periddicas de los técnicos en todos los servicios
3.1.1 Servicio de almacenamiento

SANDETEL demandara del adjudicatario el servicio de almacenamiento (apartado 2.5).
Se solicitara el uso de uno o varios de los almacenes ofertados. Esta peticion se

certificara por superficie de almacenaje por dia de uso.

3.2 Modalidad de prestacién por demanda de intervenciones
Esta modalidad de prestacion de servicios se certificaréd por intervencion.,

Para desempefiar estos servicios, el adjudicatario debera ofrecer uno o varios de los
siguientes perfiles de acuerdo a la organizacion que el adjudicatario estime mas idonea

para desempefar el servicio demandado, siempre bajo la tutela de SANDETEL:
e Responsable del servicio
e Coordinador del servicio

e Técnico de microinformatica itinerante

En los siguientes apartados se describen cada una de las intervenciones que podré
solicitar SANDETEL.
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3.2.1 Intervencion para asistencia en campo

La intervencion, que podra ser correctiva o preventiva, consistira en realizar trabajos

relacionados con alguno de los servicios de asistencia correctiva (apartado 2.1),
asistencia preventiva (apartado 2.2), inventario (apartado 2.3) o reparaciéon (apartado
2.4). Se certificara por horas de prestacion de servicio por parte de los perfiles

requeridos.

3.2.2 Intervencion para envio de material

Este tipo de intervencion se requerira en el caso de que SANDETEL solicite el envio de
un material concreto de una ubicacion a otra y no esté dentro del alcance mencionado
en el servicio de asistencia correctiva (apartado 2.1). Se certificara por kilogramo de peso
del envio. La mercancia para enviar deberd estar asegurada a todo riesgo por el

adjudicatario del servicio

3.2.3 Intervencion para reparacion

SANDETEL demandara, del adjudicatario, el servicio de reparacion (apartado 2.4).
Este servicio se certificara por horas de reparacion conforme a la modalidad por
demanda de servicios. No obstante, en el caso de que SANDETEL solicite, al
adjudicatario, que incluya en la reparacion la posible pieza 0 componente de sustitucion
(si no es posible repararla), el coste final de la reparacion debera incluir el coste de estas
piezas o componentes. En este caso, no se facturara por horas de reparacion, sino en

funcion del tipo de pieza o componente averiado que ha requerido la sustitucion o
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reemplazo de la pieza. Por ejemplo, “Reparacion Fuente de alimentacion ATX: XX

euros” .

3.3 Suplementos

Los siguientes suplementos se aplicaran a todos las modalidades de prestacion del

servicio en funcién de las necesidades especificas de cada organismo:

3.3.1.1 Suplemento por intervencion fuera de horario

Este suplemento se aplicara a toda intervencién para asistencia en campo que se

realice fuera del horario laboral del servicio

3.3.1.2 Suplemento de disponibilidad

Este suplemento se aplicaré a los perfiles que tengan que esta disponible en una

jornada completa para atender posibles incidentes.

3.3.1.3 Suplemento por disponibilidad de vehiculo para desplazamiento

Este suplemento se aplicara a todos los perfiles que requieran de un vehiculo para
desempefiar sus funciones, principalmente los técnicos de microinformatica que tengan
que desplazarse a distintas sedes de forma permanente. Las caracteristicas de los

vehiculos se describen en el apartado siguiente:
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3.3.1.3.1 Caracteristicas de los vehiculos

Los vehiculos a disposicion del contrato cumpliran con las caracteristicas técnicas

minimas y equipamiento que a continuacion se detallan.

. Capacidad
" . Potencia Ndmero
Tipode | Cilindrada minima - NUmero minima
minima de
vehiculo cc de plazas del
cvV puertas
maletero
Turismo o
1.100 cc 70CV 405 5 280 Its
furgoneta

Los vehiculos a disposicion del proyecto contaran con:

e Botiquin.

e Climatizacion.

e Radio CD.

e Cierre centralizado.

e Airbags en las plazas delanteras (conductor y pasajero).
e Direccion asistida.

e Elevalunas eléctricos (al menos delanteros).

e Manos Libres (Bluetooth).

PPT SERVICIOS DE ASISTENCIA PRESENCIAL EN - ORGAMISMOS
PUBLICOS DE ANDALULIA (Expte EXPT21-00052)

Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones S.A
Avda. Camino de los Descubrimientos, 17 Pagina 18 de 60
Pabellén de Francia 41092 - Sevilla (PCT La Cartuja)

Tel. 955061000 Fax: 95506 1019

Codigo: 7GTMZ7710QT1UQjbV7vd7r5m0ZJ6e3 Fecha 03/11/2021
Firmado Por ANTONIO ARRECIADO VELASCO
JUAN FRANCISCO GOMEZ FERNANDEZ
JESUS PEREZ RUBIO
Url De Verificacién https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/ | Pégina | 19/60



https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/7GTMZ771OQT1UQjbV7vd7r5m0ZJ6e3

Junta Consejeria de la Presidencia Sociedad Andaluza para el Desarrollo
de Andalucfa Administracién Publica e Interior | de las Telecomunicaciones (SANDETEL)

Antinieblas delanteros.

Extintor.

e ABS.

Navegadory equipo embarcado del sistema de gestion de flotas.

Los vehiculos deberan conformar una flota de vehiculos y seran de color blanco y
con los logos de su empresa y de SANDETEL. Los vehiculos vendran equipados con
todos los elementos necesarios para la circulacion en vias publicas, de acuerdo con la

legislacion vigente en materia de circulacion.

El adjudicatario deberd presentar una ficha de estado de mantenimiento por
vehiculo y actualizarla conforme a un plan de mantenimiento de vehiculos que deberéan

presentar en la oferta técnica.

Cualquier modificacion legal que se produzca debera ser asumida por el
adjudicatario y, en su caso, informara previamente del coste econémico que tenga, que

una vez aceptado por el cliente se incorporara al precio del contrato.

Todos los equipamientos estaran homologados vy certificados por los organismos

pertinentes.

Durante la ejecucién del proyecto, el adjudicatario, dispondra de un coche de

sustitucion y una red de tallares concertados.

Documentacion de los vehiculos
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Junto a los vehiculos se facilitara toda la documentacién en vigor (manual del
modelo, ficha técnica, permiso de circulacion, seguro y recibo en vigor) y cualquier otra

documentacion exigida por las leyes vigentes.

Mantenimiento de los vehiculos

Como regla general, el mantenimiento y las reparaciones de los vehiculos se
realizaran, en talleres concesionarios de la marca del vehiculo. A estos efectos, el
adjudicatario presentard una relacion de talleres en cada una de las provincias
andaluzas, asi como un calendario aproximado de las revisiones a efectuar en funcién
de las recomendaciones del fabricante, no pudiendo superar en ningin caso, el

establecido por éste.

Los neumaticos seran sustituidos, al menos, a los 30.000 km. o a los DOS (2) afios si

se cumpliesen antes de alcanzar dicha cantidad.

Averias y siniestros

En los casos en que se produzcan siniestros o averias causadas por cualquier
circunstancia, seran comunicadas de forma inmediata via correo electréonico o, en su
defecto, telefénicamente al responsable del proyecto indicando los siguientes datos del

vehiculo afectado:
e Matricula.
e Modelo.
e Circunstanciasy alcance estimado de la averia.

e Taller al que se envia el vehiculo.
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e Conductor del vehiculo.

El adjudicatario, a través de la persona designada, facilitard la matricula del
VEHICULO DE SUSTITUCION, lugar y fecha de entrega, debiendo enviar por correo
electrénico, fax o cualquier otro medio de transmision telematica que permita dejar

constancia fehaciente de su recepcion por el responsable del cliente.
Red de talleres

Para la realizacion de las tareas de mantenimiento y reparaciones, se detallara en el
momento de la adjudicacion la red de talleres concertados, en su caso, indicando el

nombre, la direcciény el teléfono.
Sustituciones

Para minimizar las incidencias que se pudieran producir, el adjudicatario dispondra
de un minimo de un (1) vehiculo de sustitucién a disposicion del contrato. Sera de
similares caracteristicas (0 superiores) y se encontrara disponible en cualquiera de los
talleres o concesionarios indicados en la relacion facilitada a efectos de reparaciones vy

mantenimiento.
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Cobertura de seguros

Todos los vehiculos estaran debidamente asegurados, debiendo entregar al cliente

una certificacion librada por la compafiia aseguradora de todos los riesgos cubiertos.

Independientemente cada vehiculo incluird en su documentacion la certificacion
individual correspondiente asi como el recibo o copia autentificada de su vigencia. Las

coberturas minimas seran las siguientes:
e Responsabilidad civil obligatoria.
e Responsabilidad civil a terceros, voluntaria e ilimitada.
e Daflos por robo, incendio, rotura de cristales y dafios propios.

e Seguro del conductory ocupantes con un capital minimo por muerte o invalidez
de 30.000 €.

e Y gastos de asistencia médicos ilimitados.
e Defensajuridicay reclamacion de dafios.
e Asistencia en carretera con traslados ilimitados.

e (Gestion de multas.
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4 PERFILES DE PERSONAL

4.1 Responsable del servicio

Sera el responsable de dirigir el equipo de trabajo para cumplir los objetivos
establecidos para los servicios y las expectativas de los interesados. Trabajara para
equilibrar las restricciones contrapuestas que afectan a los servicios con los recursos
disponibles. Asumira la comunicacion entre SANDETEL, los miembros del equipo y otros
interesados. Esto incluye proporcionar orientacion y presentar la vision de éxito para los
servicios prestados. Buscara equilibrar las metas conflictivas y contrapuestas de los
interesados para asf lograr el consenso. Y, por Gltimo, asegurara que las operaciones de

los servicios se lleven a cabo de manera eficiente.
Funciones
e Direccion operativa del servicio.

e Interlocucion con el director de proyecto del organismo al que SANDETEL presta

servicio.
e FElaboracion de un plan de implantacion y seguimiento del servicio.
e Definicion del alcance de los procedimientos operativos.

e Responsable de la integracion de todas las funciones que constituyen la gestion

del servicio.

e Anadlisis de la operativa del proyecto y ejecucion de acciones correctoras o de

mejora.

e Marcar las directrices a su equipo de proyecto.
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e Aseguramiento de la calidad del servicio.
e Impulsoy seguimiento de la implantacion del modelo de prestacion del servicio.

e Seguimiento periddico del servicio (informes, reuniones de seguimiento, etc.).
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Titulacién y certificaciones

e Latitulacion académica minima deberd ser de Ingenieria Técnica, o asimilable.

e Debera estar en posesion de, al menos, una certificacion ITIL (ITIL Foundation v3
como minimo) y una certificacion en direccion de proyectos (PMP, PRINCE o

similar) de una entidad certificadora reconocida.

Conocimientos

e Direccion de proyectos.

e Sistemas operativos: Windows y Linux.

e Basesdedatos.

e Herramientas ofimaticas: Paquetes MS Office, LibreOffice y OpenOffice.

e Herramientas datawarehouse para reporte de informes (deseable SAP, Business

Objects o Pentaho).
e Aplicaciones corporativas de la Junta de Andalucia.

e Aplicaciones de centros de atencién a usuarios (CAU). Herramientas de gestion de

tiques.

e Aplicaciones para direccién de equipos de trabajo.

Experiencia
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e Experiencia de, al menos, 10 afios en el sector de las TIC: en microinformatica,
administracion de sistemas, telecomunicaciones, direccion de proyectos vy

direccion de equipos de trabajo.

4.7 Coordinador del servicio

Serd responsable de coordinar a un grupo de técnicos para que presten
adecuadamente los servicios de asistencia correctiva (apartado 2.1), asistencia
preventiva (apartado 2.2), inventario (apartado 2.3), reparacion (apartado 2.4) vy

administracion de infraestructuras de sistemas (apartado 2.6).

lgualmente, sera responsable de coordinar las actividades de los servicios de
almacenamiento (apartado 2.5), administracion de infraestructuras de sistemas (2.6) y

evolucion tecnolégica (apartado 2.7).

Funciones

e Planificaciony seguimiento de las actividades realizadas por los técnicos.
e Coordinar los mantenimientos preventivos.

e Supervisary controlar los trabajos asignados a las diferentes sedes.

e Controlar la recepcion, instalacion e implantacion tanto de componentes logicos

como de componentes fisicos de los sistemas informaticos asignados a las sedes.

e Apoyo en el mantenimiento y la asistencia a los recursos informaticos presentes

en las sedes.

e Detectary proponer mejoras en los procedimientos.
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e Controlar los documentos generados en las actuaciones en campo y gestionar los

MIsSMos.
e \Velar por el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio establecidos.

e Coordinar los servicios de su competencia con otros servicios de asistencia a

usuarios.

Titulaciony certificaciones

e la titulacion académica minima deberd ser de Técnico Superior en
Administracion  de  Sistemas Informaticos en Red; Sistemas de

Telecomunicaciones e Informaticos; o asimilable.

e Debera estar en posesion de, al menos, una certificacion ITIL (ITIL Foundation v3

como minimo).

Conocimientos

e Sistemas operativos: Windows y Linux.
e Basesdedatos.
e Herramientas ofimaticas: Paquetes MS Office, Libreoffice y OpenOffice.

e Herramientas datawarehouse para reporte de informes (deseable SAP, Business

Objects o Pentaho).
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e Aplicaciones corporativas de la Junta de Andalucia.

e Aplicaciones de centros de atencién a usuarios (CAU). Herramientas de gestion de

tiques.

e Aplicaciones para direccién de equipos de trabajo.

Experiencia

e [Experiencia de, al menos, 10 afios en el sector de las TIC: en microinformatica,
administracion de sistemas, telecomunicaciones, direccion de proyectos vy

direccion de equipos de trabajo.

Material para desempefiar su actividad

Debera disponer de los siguientes medios para desempefiar su actividad:

e Ordenador de sobremesa o portatil de Ultima generacion con interfaz de red

10/100/1000y pantalla TFT de, al menos, 177 .

e Teléfono movil smartphone con posibilidad de envio y recepcion de correo

electroénico.

e Material de oficina habitual.
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4.3  Técnico de microinformatica experto

Serd responsable de prestar los servicios de asistencia correctiva (apartado 2.1),
asistencia preventiva (apartado 2.2), inventario (apartado 2.3) y reparacion (apartado
24).

Funciones

Instalacion y resolucion de problemas relacionados con el sistema operativo y su

integracion en redes TCP/IP.

e Instalacion y resolucion de problemas relacionados con los programas

ofimaticos.

e Instalaciony configuracion de dispositivos méviles de usuarios (mdviles, tabletas,

etc.), asi como resolucion de problemas relacionados con estos dispositivos.

e Realizacion del mantenimiento microinforméatico tanto preventivo como

correctivo en equipos asociados al puesto de trabajo y equipamiento de PIC.

e Resolucién de problemas de componentes fisicos de equipos informaticos,

dispositivos periféricos, etc.
e Gestion del inventario y pequefio almacén de la sede.
e Resolucién de problemas de conectividad.

e Instalacion y configuracion de componentes fisicos en equipos informaticos

(discos duros, tarjetas de video, tarjetas de red, memoria, etc.).

e Instalaciony configuracion de dispositivos (escaneres, impresoras...).
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Administracion de sistemas operativos: usuarios, grupos, permisos, organizacion

de discos, auditorias, recursos compartidos, DHCP, DNS, WINS...
Instalacion, configuracion y administracion de equipos informaticos.

Instalacion, configuracion y administracion de programas antivirus en clientes de

red.

Instalacion, configuracion y administracion de impresoras en red y en equipos

informaticos.

Sustitucion de material fungible en impresoras laser e inyeccién de tinta: toner,

fusor...

Instalacion, configuracion y administracion de servicios de acceso a Internet y

correo electronico.

Instalacion, configuracion y administracion de cualquier otro programa indicado

para el buen desarrollo de la prestacion del servicio.

Instalacion y configuracion de tarjetas criptograficas para acceso a los sistemas y

funciones de cifradoy firma digital.

Instalacion, configuracion y administracion de torres de CDROM y DVDROM en

red.

Ampliaciones de los componentes fisicos de los equipos informéticos clientes:

memorias, tarjetas de sonido, discos duros, CDROM, DVDROM...

Utilizacion, instalacion y configuracion de programas de acceso a paginas web:

navegadores web, clientes Java...
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Instalacion,  configuracion v administracion  de  electrénica de  red

(concentradores, conmutadores, enrutadores...).

Instalacion del cableado de datos y voz necesario para el correcto

funcionamiento de los servicios informaticos y comunicaciones de la sede.

Actuacion como  “manos remotas”  para otros servicios.
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Titulacion y certificaciones

e Lla ftitulacion académica minima debera ser de Técnico Superior en

Administracion  de  sistemas  Informaticos en  Red: Sistemas de

bl

Telecomunicaciones e Informaticos; o asimilable.

e Debera estar en posesion de, al menos, una certificacion ITIL (ITIL Foundation v3

COmMo Minimo).

Conocimientos

e Sistemas operativos: Linux y Microsoft Windows XP; Windows 2000, 2003, 2008;
Windows 7; Windows 8 y Windows 10.

e Conocimientos sobre componentes fisicos de equipos informaticos y dispositivos

periféricos de puesto de trabajo: ordenadores, impresoras, escaneres...
e Tratamiento e instalacion de certificados digitales.
e Navegadores.
e Herramientas ofimaticas.
e Programas de correo electronico.
e Programas de copias de seguridad y clonado.
e Dispositivos moviles 2G/3G/4G y agenda electronica.

e Redes de telefonia fija. Centralitas y dispositivos de telefonia.
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e Redes de comunicaciones. TCP/IP. Redes inalambricas y cableadas. Cableado

estructurado. Configuracion de acceso remoto a redes. Modems.

e Sistemas de videoconferencia, equipamiento de salas de reuniones, pantallas de

plasma, TDT, cafiones...

Experiencia

o Experiencia de, al menos, 10 afios en el sector de las TIC en tareas de asistencia a

usuarios.
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e Ordenador portatil con interfaz de red 10/100/1000 + WiFi.

e Teléfono movil smartphone.

e Tarjeta de datos 2G/3G/4G.

e Lectorde coédigo de barras / BIDI.

e Disco duro portatil USB autoalimentado de 250 Gb o mayor, segin las

necesidades del servicio.

e (Camara fotografica independiente con flashy, al menos, 5 megapixeles.

e JesterLAN.

e Maleta de herramientas con, al menos:

o Juego de destornilladores de pala.

o Juego de destornilladores Phillips.

o Juego de alicates.

o Destornilladores de relojerfa.

o Tijera de electricista.

o Crimpadora para RJ45/RJ11.

o Taladro.

e Pistola térmica desilicona.
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Sociedad Andaluza para el Desarrollo

de Andalucia Administracion Publica e Interior | de las Telecomunicaciones (SANDETEL)

Grapadora de cablede 10 a 16 mm.

Cutter.

Material fungible.

Rollo de cable UTP categoria 6 avanzada de color blanco.

Cable teleféonico unifilar de 4 hilos.

Conectores RJ45/RJ11.

Silicona térmica.

Grapasde 10a 16 mm.

Esta descripcion de equipamiento no es excluyente, quedando el adjudicatario

obligado a aportar cualquier equipamiento no descrito aqui que sea necesario o

anteriores.

adecuado para la prestacion de la asistencia en los términos descritos en apartados

Ellicitante indicara en su oferta el detalle del equipamiento con el que se dotara a los

técnicos de sede de manera individualizada y todo aquel que pongan a disposicion del

proyecto sin coste adicional por provincia/zona. Dada la importancia de este material,

SANDETEL se reserva el derecho a auditar la disponibilidad del mismo o la incorporacién

del técnico.
Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones S.A PPI SERVILIOS DE '4'5',/575”5/" PRESENCIAL EN  ORGAMISMOS
Avda. Camino de los Descubrimientos, 17 PUBLICTS D ANDALUCIA (Expte EXPTZ1-00032) Pagina 35 de 60
Pabellén de Francia 41092 - Sevilla (PCT La Cartuja)
Tel.95506 1000 Fax: 95506 10 19
Codigo: 7GTMZ7710QT1UQjbV7vd7r5m0ZJ6e3 Fecha 03/11/2021
Firmado Por ANTONIO ARRECIADO VELASCO
JUAN FRANCISCO GOMEZ FERNANDEZ
JESUS PEREZ RUBIO
Url De Verificacién https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/ | Pégina | 36/60



https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/7GTMZ771OQT1UQjbV7vd7r5m0ZJ6e3

Junta Consejeria de la Presidencia Sociedad Andaluza para el Desarrollo
de Andalucfa Administracion Publica e Interior | de las Telecomunicaciones (SANDETEL)
4.4 Técnico de microinformatica

Serd responsable de prestar los servicios de asistencia correctiva (apartado 2.1),
asistencia preventiva (apartado 2.2), inventario (apartado 2.3) y reparacion (apartado
24).

Funciones

Instalacion y resolucion de problemas relacionados con el sistema operativo y su

integracion en redes TCP/IP.

e |Instalacion y resolucion de problemas relacionados con los programas

ofimaticos.

e Instalaciony configuracion de dispositivos méviles de usuarios (mdviles, tabletas,

etc.), asi como resolucion de problemas relacionados con estos dispositivos.

e Realizacion del mantenimiento microinforméatico tanto preventivo como

correctivo en equipos asociados al puesto de trabajo y equipamiento de PIC.

e Resolucién de problemas de componentes fisicos de equipos informaticos,

dispositivos periféricos, etc.
e Gestion del inventario y pequefio almacén de la sede.
e Resolucién de problemas de conectividad.

e Instalacion y configuracion de componentes fisicos en equipos informaticos

(discos duros, tarjetas de video, tarjetas de red, memoria, etc.).

e Instalaciony configuracion de dispositivos (escaneres, impresoras...).
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Administracion de sistemas operativos: usuarios, grupos, permisos, organizacion

de discos, auditorias, recursos compartidos, DHCP, DNS, WINS...
Instalacion, configuracion y administracion de equipos informaticos.

Instalacion, configuracion y administracion de programas antivirus en clientes de

red.

Instalacion, configuracion y administracion de impresoras en red y en equipos

informaticos.

Sustitucion de material fungible en impresoras laser e inyeccion de tinta: toner,

fusor...

Instalacion, configuracion y administracion de servicios de acceso a Internet y

correo electronico.

Instalacion, configuracion y administracion de cualquier otro programa indicado

para el buen desarrollo de la prestacion del servicio.

Instalacion y configuracion de tarjetas criptograficas para acceso a los sistemas y

funciones de cifradoy firma digital.

Instalacion, configuracion y administracion de torres de CDROM y DVDROM en

red.

Ampliaciones de los componentes fisicos de los equipos informéticos clientes:

memorias, tarjetas de sonido, discos duros, CDROM, DVDROM...

Utilizacion, instalacion y configuracion de programas de acceso a paginas web:

navegadores web, clientes Java...
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e Instalacion, configuracion vy administracion de electrénica de red

(concentradores, conmutadores, enrutadores...).

e Instalacion del cableado de datos y voz necesario para el correcto

funcionamiento de los servicios informaticos y comunicaciones de la sede.

e Actuacion como “manosremotas” para otros servicios.

Titulaciony certificaciones

e |la titulacion académica minima deberd ser de Técnico en Sistemas

Microinformaticos y Redes, o asimilable.

e Debera estar en posesion de, al menos, una certificacion ITIL (ITIL Foundation v3

como minimo).

Conocimientos

e Sistemas operativos: Linux y Microsoft Windows XP; Windows 2000, 2003, 2008;
Windows 7; Windows 8 y Windows 10.

e Conocimientos sobre componentes fisicos de equipos informaticos y dispositivos

periféricos de puesto de trabajo: ordenadores, impresoras, escaneres...
e Tratamiento einstalacion de certificados digitales.

e Navegadores.
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Herramientas ofiméticas.

Programas de correo electronico.

Programas de copias de seguridad y clonado.

Dispositivos moviles 2G/3G/4G y agenda electrénica.

Redes de telefonia fija. Centralitas y dispositivos de telefonia.

Redes de comunicaciones. TCP/IP. Redes inalambricas y cableadas. Cableado

estructurado. Configuracion de acceso remoto a redes. Modems.

Sistemas de videoconferencia, equipamiento de salas de reuniones, pantallas de

plasma, TDT, cafiones...

Experiencia

e [Experiencia de, al menos, 7 afnos en el sector de las TIC en tareas de asistencia a

usuarios.

Material para desempefiar su actividad

e Ordenador portatil con interfaz de red 10/100/1000 + WiFi.
e Teléfono movil smartphone.

e Tarjeta de datos 2G/3G/4G.
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e Lectorde codigo de barras / BIDI.

e Disco duro portatil USB autoalimentado de 250 Gb o mayor, segin las

necesidades del servicio.
e Camara fotografica independiente con flashy, al menos, 5 megapixeles.
e Jester LAN.
e Maleta de herramientas con, al menos:
o Juego de destornilladores de pala.
o Juego de destornilladores Phillips.
o Juego de alicates.
o Destornilladores de relojerfa.
o Tijerade electricista.
o Crimpadora para RJ45/RJ11.
o Taladro.
e Pistola térmica dessilicona.
e Grapadoradecablede10a 16 mm.
o Cutter.
e Material fungible.

e Rollo de cable UTP categoria 6 avanzada de color blanco.
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o Cable telefonico unifilar de 4 hilos.
e Conectores RJ45/RJ11.
e Silicona térmica.

e Grapasde10a 16 mm.

Esta descripcion de equipamiento no es excluyente, quedando el adjudicatario
obligado a aportar cualquier equipamiento no descrito aqui que sea necesario o
adecuado para la prestacion de la asistencia en los términos descritos en apartados

anteriores.

Ellicitante indicara en su oferta el detalle del equipamiento con el que se dotaré a los
técnicos de sede de manera individualizada y todo aquel que pongan a disposicion del
proyecto sin coste adicional por provincia/zona. Dada la importancia de este material,
SANDETEL se reserva el derecho a auditar la disponibilidad del mismo o la incorporacion

del técnico.

4.5 Técnico de Sistemas, Disefio e Implantacion

Serd responsable de prestar el servicio de administracion de infraestructuras
(apartado 2.6), en particular, aquellas asociadas al puesto de trabajo, como equipos
servidores de dominio, de impresién, de antivirus, conmutadores y cabinas de datos, asi
como el soporte experto a peticiones, incidencias o consultas relacionadas con estas

infraestructuras. También sera responsable de los servicios de evolucion tecnoldgica

(apartado 2.7)

Funciones
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e Instalacion, configuracion y administracion de los componentes fisicos vy l6gicos
(sistema operativo y programas base) de los servidores, en cualquiera de los

entornos disponibles: Pruebas, Preproduccion, Produccion, etc.

e Gestion de los servicios implantados en los distintos servidores: dominio,

antivirus, impresion, etc.

e Analisis y resoluciéon de incidencias, peticiones, consultas o problemas complejos

relacionados con los sistemas asociados al puesto de trabajo.

e Gestion de los permisos de usuarios a distintos servicios como dominio, antivirus,

acceso a datos, etc.

e Mantenimiento y operacion de los servidores, equipos de almacenamiento de

datos, VoIP, equipos conmutadores, dispositivos WiFiy equipos de red.

e Resolucion de peticiones, consultas, incidencias o problemas relacionados con

los sistemas que gestiona.

e Soporte experto para incidencias relacionadas con el puesto de trabajo que otros

niveles de asistencia al servicio no puedan resolver.

e Realizar la ingenieria de disefio de la arquitectura de nuevas soluciones. Este
proceso debe incluir la generacion de documentacion y la gestion de los

componentes fisicos y l6gicos que sean necesarios en el disefo.

e Coordinar la implementacion e implantacion de las soluciones, desde la
realizacion y coordinacion de las pruebas de concepto hasta su despliegue en el

puesto de trabajo.
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e Apoyar y asistir técnicamente en las labores de instalacion, configuracion,

mantenimiento y prueba de los programas a implantar sobre las arquitecturas.
e FElaborarinformes técnicos u operativos a demanda de SANDETEL.

e Desarrollar los modelos econémicos de las soluciones y servicios que se disefien

y propongan.

e Darsoporte experto a otros grupos que prestan asistencia al puesto de trabajo.

Titulaciony certificaciones

e Lla ftitulacion académica minima debera ser de Técnico Superior en

Administracion de sistemas Informéticos en Red o asimilable.

e Debera estar en posesion de, al menos, una certificacion ITIL (ITIL Foundation v3

como minimo).

Conocimientos

e Sistemas operativos de cliente: Windows y Linux.

e Sistemas operativos de servidor: Windows, Red Hat, Suse, Debian---
e Administracion de directorio activo, DHCP, LDAP, Samba, Kerberos:
e Administracion de servidores de antivirus, impresion-+-

e Programas correo electronico: Outlook, Outlook Express, Thunderbird- -
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Consejeria de la Presidencia
Administracion Publica e Interior

Antivirus: McAfee, Kaspersky:-

Administracion de dispositivos via SNMP.

Conocimientos en despliegue de VolP.
Programas de conexion remota: VNC, DNA Support...
Redes cableadas e inalambricas.

Dispositivos moviles 2G/3G/4G y agenda electronica.

Aplicaciones Corporativas de la Junta de Andalucia.

Sociedad Andaluza para el Desarrollo
de las Telecomunicaciones (SANDETEL)

Navegadores de Internet: Explorer, Firefox, Chrome, Edge, Opera...

Redes de telefonia fija. Centralitas y dispositivos de telefonia.

Herramientas ofimaticas: Paquetes MS Office, LibreOffice, OpenOffice: -

Administracién de herramientas de monitorizacion: Nagios, Cacti, Zenoss: -

Aplicaciones de centros de atencion a usuarios (CAU). Herramientas de gestion de

e FExperiencia de, al menos, 7 afios en el sector de las TIC en tareas de

administracion de Sistemas o disefio e implantacion de soluciones tecnoldgicas
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Material para desempenfar su actividad

e Ordenador de sobremesa o portatil de Ultima generacion con interfaz de red
10/100/1000y pantalla TFT de, al menos, 177 .

e Teléfono movil smartphone con posibilidad de envio y recepcion de correo

electroénico.
e Material de oficina habitual.

5 ACUERDOS DE NIVELES DE SERVICIO

Como medio para garantizar la calidad de los servicios suministrados, se
estableceran unos acuerdos de nivel de servicio (ANS), y el compromiso por parte de la
empresa adjudicataria de cumplirlos. Estos ANS podran evolucionar a lo largo de la
ejecucion del contrato con el fin de conseguir una mejora continua en la calidad del
servicio efectivamente suministrado. Los recursos tanto humanos como de otra indole
disponibles para el servicio, deberdn ser dimensionados de forma cualitativa y
cuantitativa como minimo para garantizar los ANS vigentes en cada momento. Los ANS
se basaran en la definicion de unos indicadores de calidad que reflejen de forma
objetiva la calidad del servicio real suministrado, con especial atencion a los aspectos
mas criticos del mismo, y en el establecimiento de un umbral o valor minimo de calidad

para cada uno de ellos.

La medicion de los ANS definidos se llevara a cabo mediante la programacion de las
herramientas de gestion que se utilicen y que aportaran informes automatizados con la
periodicidad que se determine, si bien la medicion de los ANS no estara condicionada a

la disponibilidad de estos informes. En los casos en los que las herramientas de gestion
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no proporcionen informes automatizados, éstos se obtendran basandose en la

informacién almacenada en dichas herramientas.

Tras la firma del contrato, la empresa que resulte adjudicataria deberd poner en
marcha el servicio dentro del plazo méaximo comprometido en su oferta. A partir de ese
momento, empezara a medirse el cumplimiento de los correspondientes ANS iniciales
comprometidos en la oferta y el adjudicatario debera responder con eficacia a todas las

intervenciones que el sistema objeto del contrato requiera.

Los citados ANS iniciales deberan completarse y perfeccionarse (por ejemplo
afiadiéndose nuevos parametros de servicio, mejorandose los valores objetivo
inicialmente comprometidos, etc.), a medida que la empresa adjudicataria adquiera un
mayor conocimiento y dominio en el entorno y contenido del servicio, de modo que tras
la puesta en marcha del servicio y en el menor plazo posible, la empresa adjudicataria
deberd llevar a cabo las tareas que sean necesarias para la completa definicion y
posterior seguimiento de los ANS revisados, incluyendo la realizacion de las siguientes

tareas:
e Evaluacion del servicio prestado y propuesta de mejoras al mismo.

e Diseflo del nuevo servicio y definicién de los ANS mejorados (nuevos elementos
de servicio, nuevos valores objetivo mejorados para los citados elementos,
propuestas para la medicion y seguimiento de dichos elementos, informes de

seguimiento de los ANS, tratamiento de desviaciones, etc.).

e Unavez aprobado por SANDETEL el disefio del servicio y de los correspondientes
ANS, se iniciara el seguimiento del grado de cumplimiento de los mismos, que se

prolongara durante toda la duracion del contrato.
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e La experiencia adquirida por el adjudicatario durante la provisién del servicio
debera permitir seguir introduciendo mejoras en la provisién del mismo, que se
traduciran en una evolucion de los ANS hacia valores objetivos mas ambiciosos,

introduccion de nuevos elementos de servicio, etc.

e Con caracter general, el adjudicatario asumira los procedimientos y herramientas
que SANDETEL determiney, en su caso, proporcione para el adecuado desarrollo
y seguimiento de los trabajos relacionados con la definicion y seguimiento de los
ANS, debiendo el adjudicatario entregar y mantener actualizada en todo

momento la correspondiente documentacion

5.1 Definiciones

o Tiempo de Aceptacion (TA): se define como el tiempo maximo transcurrido desde

la notificacion de la actuacion hasta la contestacion con la aceptacion, o no, de la
misma utilizando como medio la herramienta de gestion de incidencias (boton
de aceptacion, o bien cambio de estado) indicando el primer diagnostico o

comentario.

e Tiempo de Reparacion (TR): se define por tanto como el tiempo maximo

transcurrido desde que se acepta la actuacion de una reparacion hasta que el
equipo o modulo queda reparado, descontando los tiempos de paradas

aprobados por SANDETEL.

e Tiempo de Solucion (TS): se define por tanto como el tiempo maximo

transcurrido desde que se acepta la actuacion hasta que la misma queda

solucionada y el problema origen queda solucionado definitivamente o bien los
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trabajos técnicos finalizados, descontando los tiempos de paradas aprobados

por SANDETEL.

e Silaincidencia es reabierta tras su solucion se sumaran todos los tiempos desde
la aceptacion inicial hasta su solucion definitiva. Se distingue entre actuaciones

que requieren un informe para validar su solucién y aguellas que no lo requieren

e Se entiende por solucion de una incidencia la situacion en la que el servicio esta

plenamente restablecido y esta corregido el problema que originé la incidencia.

e Se entiende por solucién de una peticion la ejecucion correcta de todos los

procesos técnicos requeridos hasta cumplir lo solicitado.

e Se entiende por solucion de una consulta la ejecucion correcta de todos los

procesos técnicos requeridos hasta aportar la informacion solicitada.

5.2 Condiciones de Medida

En el célculo de los indicadores no se contabilizaran los tiempos que se indican a

continuacion:

e los tiempos de paradas programadas preestablecidas y acordadas con los

organismos.

e Las demoras que estén enteramente en el ambito de las responsabilidades de

terceros (otros proveedores externos al servicio, el propio organismo, etc.).

e Pérdidas de servicio debidas a causa de fuerza mayor (incendios, inundaciones,

etc.).
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5.3 Indicadores

Sociedad Andaluza para el Desarrollo
de las Telecomunicaciones (SANDETEL)

Lote 1
Descripcion Objetivo* Periodo de
Calculo
Tiempo de Aceptacién 95% < 2h Mensual
Tiempo de Reparacion 95%=< dia siguiente Mensual
Tiempo de Solucién 95%=< dia siguiente Mensual
Tiempo de Aceptacién de demanda de 99% <1 diasiguiente Mensual
almacenamiento
Tiempo de Aceptacion de demanda de un 95%<7 dias laborales ~ Mensual
perfil**
Lote 2
Descripcion Objetivo* Periodo de
Célculo
Tiempo de Aceptacion 95% < 2h Mensual
Tiempo de Solucién 95%=< dia siguiente Mensual
Tiempo de Aceptacién de demanda de un 95%<7 dias laborales ~ Mensual
perfil**
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* El horario de medicion seré de 8:00 a 20:00 horas de lunes a viernes laborables para los servicios

solicitados dentro del horario laboraly de 24 horas para los servicios solicitados fuera de horario.

** Se define este tipo de respuesta como el tiempo transcurrido desde que SANDETEL solicita un perfil

nuevo hasta que el perfil estd disponible en la ubicacién indicada por SANDETEL.

6 HERRAMIENTA DE SEGUIMIENTO DE PERFILES

El adjudicatario deberé proporcionar una herramienta informatica Unica accesible por

SANDETEL que tenga al menos las siguientes caracteristicas minimas:

- Control horario de entrada y salida de los técnicos en los distintos servicios
- Calendario de ausencias y sustituciones de técnicos

- Geolocalizacién de los técnicos

7 FORMACION

Sera responsabilidad del adjudicatario mantener todo el personal contratado para el
servicio adecuadamente formado en las herramientas y tecnologias adecuadas para
prestar el servicio. Para ello, debera proporcionar un plan de formacién y mejora
continua para mantener a todos los recursos de este servicio actualizado con las
tecnologias y herramientas mas actuales. Es decir, los licitantes presentaran un plan de
formacién con cursos incluidos dentro del servicio, sin coste adicional, y enfocado a
mejorar las capacidades del equipo de trabajo, tanto de SANDETEL como el

adjudicatario.

Este plan de formacién se dividird segln los perfiles y sus correspondientes
responsabilidades, de modo que se adecle a las labores de cada uno de los integrantes

del equipo de trabajo.
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8 PLAN DE TRANSICION Y REVERSION DE LOS SERVICIOS

Los servicios objeto de este expediente estan siendo prestados actualmente en los
organismos descritos en el alcance (apartado 14). Es por ello que los licitadores deberan

ofertar:

e Un plan de transicion del servicio adaptandose como maximo a 15 dias naturales,
donde describiran la metodologia, fases, recursos y procesos que emplearan para

adquirir el servicio desde el prestatario actual.

e Un plan de reversion del servicio adaptado como maximo a un plazo de 15 dias
naturales, donde describirén la metodologia, fases, recursos y procesos que
emplearan para transferir el servicio al futuro prestatario del mismo, una vez

finalice este expediente.

9 PROPIEDAD DE LOS RESULTADOS DE LOS TRABAJOS

Seran propiedad de SANDETEL todos los productos resultado de los trabajos
realizados. El adjudicatario podra utilizar los mismos, ya sea como referencia o como

base de futuros trabajos, previa autorizacion expresa y por escrito de SANDETEL

10 SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD

La informacion a la que tengan acceso el adjudicatario como consecuencia de los
trabajos objeto del presente servicio tendré caracter confidencial. No podra transferir
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informacion alguna sobre los trabajos a terceras personas o entidades sin el

consentimiento expresoy por escrito de SANDETEL.

Se debera disponer de dispositivos propios de seguridad y confidencialidad de la
instalacion, tanto en su interaccién con el mundo exterior como en su interaccion con

los técnicos propios de SANDETEL.

11 PROTECCION DE DATOS DE CARACTER PERSONAL

La persona contratista deberd respetar el caracter confidencial de aquella
informacion a la que tenga acceso con ocasion de la ejecucion del contrato a la que se le
atribuya el referido caracter, o que por su propia naturaleza deba ser tratada como tal.
Este deber se mantendra durante un plazo de cinco afios desde el conocimiento de esa
informacién. No podra transferir informaciéon alguna sobre los trabajos a terceras
personas o entidades sin el consentimiento expreso y por escrito de la Junta de

Andalucia.

La persona contratista, debera cumplir el REGLAMENTO (UE) 2016/679 DEL
PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccion
de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personalesy a la libre
circulacion de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento
general de proteccion de datos). Para ello, y en aplicacion de la disposicion adicional
vigésima quinta de la Ley 9/2017, la persona contratista tendra la consideracion de
encargado del tratamiento. Asimismo la persona contratista debera cumplir, en cuanto
no se oponga al Reglamento citado, la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccion de Datos de Caracter Personal, en virtud de la cual tendra la obligacion de

guardar sigilo respecto de los datos de caracter personal a los que tenga acceso en el
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marco del presente contrato, Unicamente los tratard conforme a las instrucciones de
Sandetel, y no los aplicara o utilizara con un fin distinto al estipulado, ni los comunicara,
ni siquiera para su conservacion, a otras personas. Ademas, debera cumplir las medidas
técnicas y organizativas estipuladas en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre,
por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de

diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

En el caso de que la empresa, o cualquiera de sus miembros, destine los datos a otra
finalidad, los comunique o los utilice incumpliendo las estipulaciones del contrato, sera
responsable de las infracciones cometidas. Una vez finalizada la relacion contractual, los
datos de caracter personal tratados por la adjudicataria, asi como el resultado del
tratamiento obtenido, deberan ser destruidos o devueltos a Sandetel en el momento en

que ésta lo solicite.

12 REQUISITOS Y ESTANDARES TECNICOS DE LA JUNTA DE ANDALUCIA

Los trabajos en el ambito de la encomienda deberdn cumplir los requisitos v

estandares Técnicos de caracter general definidos en la Junta de Andalucia, tales como:
e Disponibilidad Publica de los Programas
e Conformidad con MADEJA
e Interoperabilidad general y de contenidos Web

e Integracion con GUIA

Herramientasy componentes corporativos
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e Marco de seguridad de la Junta de Andalucia, y cualquier otra que sea de

aplicacion

13 FORMATO DE LA DOCUMENTACION

Toda la documentacion asociada al proyecto sera entregada en soporte electrénico,
en los formatos ODF (I1SO 26300) y/o PDF/A (ISO 19005-12005). La documentacion podra
ser completada en otros formatos, siempre con el consentimiento expreso del
Responsable del Contrato en SANDETEL.

14 ALCANCE

El alcance de los trabajos a realizar por el adjudicatario de cada lote sera

inicialmente sobre los siguientes organismos y servicios:

Lote 1

e Organismos
o Consejeria de lgualdady Politicas Sociales (CIPS)
o Consejeria de Culturay Patrimonio Histérico(CCPH)
o Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia (ASSDA)
o Consejo de Transparenciay Proteccion de Datos de Andalucia (CTPDA)

o Consejeria de Educacion (CED)
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o Consejerfa de Turismo, Regeneracién, Justicia y Administracion Local

(CTRJAL)

o Agencia de Gestion Agraria y Pesquera de Andalucia (AGAPA)

o Consejeria de Presidencia, Administracion Publica e Interior (CPAPI)
o Aerbpolis

o Parque Cientificoy Tecnolégico Cartuja (PCT)

o Agencia Andaluza de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (AACID)

e Servicios

o Servicio de asistencia correctiva.

o Servicio de asistencia preventiva.

o Servicio de inventario.

o Servicio de reparacion.

o Servicio de almacén.

o Servicio de administracion de infraestructuras.

o Servicio de evolucion tecnolégica.

Lote 2

e Organismos

o Consejeria de Formacién, Empleoy Trabajo Autdbnomo (CEFTA)
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o Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones

(SANDETEL)
o Consejeria de Fomento, Vivienda y Ordenacion del Territorio (CFIOT)

o Consejeria de Turismo, Regeneracion, Justicia y Administracion Local.

Organos Judiciales (00JJ)
e Servicios
o Servicio de asistencia correctiva.
o Servicio de asistencia preventiva.
o Servicio de inventario.
o Servicio de administracién de infraestructuras.
o Servicio de evolucion tecnolégica.

No obstante, el nimero de organismos a los que prestar los servicios definidos en este
pliego podra aumentar o disminuir una vez comience la ejecucion del expediente en

funciéon de la demanda de estos servicios por parte de los organismos.

El dimensionamiento del equipo de Trabajo actual se ha calculado en base a los perfiles
definidos en este pliego y a la demanda de servicio actual por parte de los organismos

anteriormente mencionadosy se resume en las siguientes tablas:
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Lote 1
N° N°
Cod. Perfil Horas | Recursos | Almeria Cadiz Cordoba | Granada Huelva Jaén Malaga Sevilla
Afio | estimados
RS Responsable del 1.760 1 0 0 0 0 0 0 Q 1
Servicio
cs Coordinador del 5.280 3 0 0 0 0 0 0 0 3
Servicio
TME | Téenicos 5.280 3 0 0 0 0 1 0 0 2
Microinformatica
Experto
™ Técnico de 73.920 42 3 2 3 2 4 4 1 23
Microinformatica
TSDI | Teenico de 5.280 3 0 0 0 0 0 0 0 3
Sistemas, disefio
e implantacion
Total 52 3 2 3 2 5 4 1 32
Lote 2
N° N°
Cod. Perfil Horas | Recursos | Almeria Cadiz Cérdoba | Granada Huelva Jaén Malaga Sevilla
Afio | estimados
RS Responsable del 1.760 1 1
Servicio ’
cS Coordinador del 3.520 2 2
Servicio
TME | Tecnicas 1.760 1 1
Microinformatica
Experto
TM | Técnico de 72.160 41 3 5 2 4 2 3 7 15
Microinformética
TSDI | Téenico de 1.760 1 1
Sistemas, disefio
e implantacion
Total 46 3 5 2 4 2 3 7 20

El nUmero de recursos de las dos tablas anteriores es una estimacion. No obstante, estos
nimeros podran modificarse tanto al alza como a la baja en el momento de iniciar los

servicios de ambos lotes.

15 ESTRUCTURA E INFORMACION QUE DEBE APORTARSE EN LA OFERTA

indice obligatorio para la presentacion de ofertas, para cada uno de los lotes:
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Lote 1

1. Descripcion del servicio de asistencia correctiva.

2. Descripcion del servicio de asistencia preventiva.

3. Descripcion del servicio de inventario.

4. Descripcion del servicio de reparacion.

5. Descripcién del servicio de almacenamiento.

6. Descripcion del servicio de administracion de infraestructuras.
7. Descripcion del servicio de evolucion tecnologica.

8. Curriculos del equipo propuesto.

9. Acuerdos de nivel de servicio.

10. Plan de formacion detallada para cada uno de los perfiles.

11. Plan de transicion y reversion de los servicios.

Lote 2

1. Descripcion del servicio de asistencia correctiva.
2. Descripcion del servicio de asistencia preventiva.
3. Descripcion del servicio de inventario.

4. Descripcion del servicio de administracion de infraestructuras.
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5. Descripcion del servicio de evolucion tecnologica.

6. Curriculos del equipo propuesto.

7. Acuerdos de nivel de servicio.

8. Plan de formacion detallada para cada uno de los perfiles.

9. Plan detransiciony reversion de los servicios.

Debera observarse la maxima diligencia a la hora de elaborar la oferta técnica para
que no incluya ninguna informacion que se vaya a valorar mediante criterios objetivos
mediante aplicacion de férmulas, ya que dicho error podria llegar a ser motivo de

exclusion del procedimiento.
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