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1 OBJETO DEL PLIEGO.

El objeto general del presente concurso es la contratacion de los servicios
de mantenimiento, operacion y administracién del Servicio de Atencién al
Usuario de los Servicios Informaticos de la Universidad Miguel Hernandez
(CAU).

Estos servicios deberan cubrir las necesidades de asistencia técnica
preventiva y correctiva, tanto software como hardware, del equipamiento
microinformiético, de comunicaciones y audiovisual de los cuatro campus de la
Universidad.

Esta nueva contratacién se inscribe en la voluntad de la UHM de
transformar el modelo de gestion actual en un modelo de servicios
gestionados. Para ello, la empresa adjudicataria debera hacer uso de las buenas
practicas de I'TIL con el objeto de proporcionar un setvicio de calidad a todos
usuarios, asegurando niveles de servicio (SLAs) y contemplando
penalizaciones econémicas en caso de no cumplir dichos niveles. Bajo este
modelo, la UMH actuarid como supervisora de los servicios prestados por el
adjudicatario.

Este pliego no pretende ser una guia exhaustiva de cémo los licitadores
deben organizar y prestar el servicio, sino que corresponde a las empresas
ofertantes presentar sus propuestas para alcanzar los requerimientos
expresados en el pliego, mediante los recursos y organizacién que el licitador
considere més conveniente para este fin, desde su experiencia y mejores
practicas en la prestacion de estos servicios.

2 DEFINICIONES

Ticket: incidencia, peticién de servicio, consulta y en general cualquier
solicitud que recibe el CAU, y que es dada de alta en una herramienta de
gestion.
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Tiempo de respuesta: el tiempo trascutrido entre la comunicacién del ticket
al CAU y la puesta en curso del mismo por parte de los técnicos, es decir, el
tiempo que se tarda en atendetlo.

Tiempo de resoluciéon: el tiempo trascurtido entre la comunicacién del
ticket y la resolucion definitiva del mismo o su cierre.

Cierre de un ticket: cuando el proveedor del servicio considera solucionado
un ticket y el cliente esta satisfecho con dicha solucion.

Periférico: Aparatos informaticos conectados a una CPU o directamente a
una red de datos informatica, que realizan funciones de Entrada/Salida para
los sistemas de informacidn, por ejemplo: monitores, impresoras, lectores
externos de CD o DVD, escanetes, etc.

Pieza: Componente, circuito o mecanismo de un periférico o de la CPU que
el fabricante no considere como fungible, por ejemplo: tarjetas graficas,
tarjetas de red, placa base, fuente de alimentacién, ventiladores, fusor de
impresora, disqueteras internas, lectores internos de CD o DVD, memoria,
tarjetas de sonido, etc.

Acuerdo de nivel de servicio (ANS o SLA): Un ANS es un acuerdo por el
que una compafifa que presta un servicio a otra se compromete a prestar el
mismo bajo unas determinadas condiciones y con unas prestaciones minimas.

El acuerdo de nivel de servicio se basa en indicadores de nivel de servicio
(INS) que permiten cuantificar de manera objetiva determinados aspectos del
servicio prestado.

Un INS podri tener diferentes niveles de servicio o prioridad (critico, urgente
y normal), los cuales estin en funcién del impacto y la urgencia de las
incidencias que lo conforman.

Impacto de una incidencia: determina la importancia del incidente
dependiendo de cémo éste afecta a los procesos de negocio y/o del nimero
de usuarios afectados. Se establece en funciéon de la naturaleza de las
aplicaciones a mantener, de su entorno de implantaciéon y del impacto técnico
o funcional que en el entorno origine, asi como de la naturaleza del servicio a
prestar.
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Distinguimos los siguientes:
e Bajo: de manera general cuando afecta a un solo usuario.

e Medio: cuando afecta a un grupo de usuarios, por ejemplo de un
servicio o departamento

e Alto: cuando afecta a todos los usuarios de una aplicacién, de un
edificio o de toda la Universidad.

Urgencia de una incidencia: depende del tiempo méaximo de demora que
acepte el cliente para la resolucion del incidente y/o el nivel de servicio
acordado en el ANS.

Distinguimos la siguiente clasificacion:

* Critico. Imposibilidad total de trabajar con el recutrso por pérdida del 100%
de su funcionalidad.

* Urgente. Dificultad para trabajar normalmente con el recurso por pérdida
parcial de su funcionalidad.

* Normal. Degradacion esporadica de una funcionalidad.

Escalado: Pueden darse situaciones en las que los técnicos de soporte (nivel
1) no sea capaz de resolver en primera instancia una incidencia, y para ello,
deba recurrir a un técnico de campo (nivel 2), a un especialista (nivel 3) o a
algin superior que pueda tomar decisiones que se escapan de su
responsabilidad. A este proceso se le denomina escalado.

3 ALCANCE DEL PLIEGO.

El alcance de la prestacion de setvicios se circunscribe, en cuanto a
distribuciéon geografica, a todos los campus de la Universidad Miguel
Hernandez: Campus de San Juan, Altea, Elche y Orihuela, incluyendo su sede
en las Salesas.
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Desde el punto de vista de equipamiento, quedarin cubiertos por este
pliego, el mantenimiento de todos los PC’s, portitiles, y petiféricos de la
UMH, asi como los sistemas audiovisuales: proyectores, pantallas, etc. que se
encuentren fuera de garantia y también todos aquellos de nueva adquisicién y
los que vayan quedando fuera de garantia a lo largo del periodo del contrato.

4 DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS A PRESTAR.

El adjudicatatio debera llevar a cabo, como minimo, los siguientes
serviclos:

v Atencién y soporte a los usuarios mediante la gestién de incidencias,
peticiones y problemas. Incluyendo un mantenimiento preventivo
planificado por la propia empresa y consensuado con la UMH.

v" Gestién de los niveles de los servicios acordados.

v" Gestién del conocimiento.

v" Soporte en las actividades logisticas de dotacién y distribucion de
equipamiento informatico (hardware, software, red) y audiovisual, asi
como su instalacion.

v" Gestién del almacén de los Servicios Informaticos.

v" Realizacion de los informes estadisticos que procedan, relativos a las
actividades del contrato.

v Servicios de operacién y monitorizacién de sistemas.

v Servicio de reparacion y/o sustitucion de piezas, periféricos, equipos de
usuario y medios audiovisuales.

A lo largo del presente contrato, y con el fin de obtener una mejora
continua del servicio, el adjudicatario podra extender los servicios ofrecidos
sin incremento en el coste del contrato actual, siempre que se consensue con
la UMH.

AT
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Los servicios anteriores seran desctitos en el epigrafe 4.1, a excepcion del
servicio de reparaciéon y/o sustitucion de piezas, periféricos, equipos de
usuario y medios audiovisuales, que se desctibe en el epigrafe 4.2.

4.1 REQUERIMIENTOS EXIGIDOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

La prestacion por la empresa adjudicataria de los servicios que constituyen
el objeto del contrato se ajustara a las necesidades que surjan durante la
ejecucion del mismo y a los requerimientos minimos que aqui se exponen.

4.1.1 HORARIO MINIMO A CUBRIR

El horario minimo del servicio serda de 8 a 19 horas ininterrumpidamente
de lunes a viernes, con presencia fisica adecuadamente distribuida por campus
de tal manera que se cubran los niveles de servicio descritos més adelante.

El horario de los técnicos de campos (nivel 2) podra quedar interrumpido
de 15:00 a 16:30 horas.

Este horario estd sujeto a posibles modificaciones, bien a solicitud de la
UMH, o en funcién del nimero de incidencias recibidas.

Durante el mes de agosto, vacaciones de Navidad y Semana Santa, el nivel
de asistencia disminuye considerablemente, no obstante deberi
proporcionatse un servicio minimo de sopozte telefénico y presencial que se
ajuste a los niveles de servicio descritos.

412 TIPOS DE USUARIOS

La atencidn al usuario se realizard a todos los colectivos de la Universidad,
los cuales tienen las siguientes caractetisticas desde el punto de vista de
mantenimiento informatico:

Estudiantes: a este colectivo se dari servicio a través del mantenimiento de
todas las aulas informaticas, PC’s de bibliotecas u otros dispositivos y
software que la UMH ponga a su disposicion.

Personal de Administracién y Servicios (PAS): este tipo de personal esta
asignado a un perfil de usuario concreto para el que se definen unos permisos
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y un software de gestion determinado, su movilidad entre campus es
ocasional.

Personal Docente e Investigador (PDI): las caractetisticas de este tipo de
usuario, desde el punto de vista del setvicio, es su posible movilidad entre los
diferentes campus de la UMH y el uso software docente o de investigaciéon
especifico y diverso.

Personal VIP: es personal de la UMH que por su cargo o tipo de trabajo
en la organizaciéon requieren una atencién especial, en ocasiones, fuera de las
instalaciones de la universidad en el propio domicilio del usuario, lo que esta
incluido como parte del servicio a prestar por la empresa adjudicataria sin
coste adicional. En general, estas intervenciones no seran frecuentes y en
cualquier caso, se solicitaran a través del coordinador del contrato de los
Servicios Informaticos.

413 EQUIPO DE SERVICIO

En la actualidad, el servicio del CAU esta compuesto principalmente de
técnicos de soporte (nivel 1) y técnicos de campo (nivel 2). En concreto y para
que sirva de referencia: por 1 responsable técnico del contrato (que realiza
visitas mensuales para las reuniones de seguimiento), 1 técnico de soporte con
funciones de coordinacién, 3 técnicos de soporte que resuelven tickets
telefénicamente, 1 operador de sistemas y 4 técnicos de campo para la
atencién in-situ de tickets relacionados con microinformatica, redes y medios
audiovisuales.

No obstante, el adjudicatatio debera dimensionar el nimero de técnicos
atendiendo a los niveles de servicio descritos mas adelante, teniendo en cuenta
el calendario laboral de la Universidad y que durante los meses de agosto,
vacaciones de semana santa y Navidad, deberan ofrecerse servicios minimos
de atencion a los usuarios.

El incumplimiento de estos niveles de servicio minimos de manera puntual
conllevara penalizaciones que se describirain mas adelante, teniendo en cuenta
que el incumplimiento reiterado de los mismos implicard la anulacién del
presente contrato bajo en concepto de incumplimiento grave.
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Una vez establecido el equipo de trabajo, la empresa adjudicataria no
realizard cambios de personal, salvo por causas de fuerza mayor, sin la
propuesta y aprobacion de la Universidad.

En caso de que la empresa adjudicataria deba contratar personal para este
proyecto, el proceso de contratacidon contara con el visto bueno de la
Universidad.

414 HERRAMIENTA DE GESTION

El adjudicatario podra optar por dos opciones:

1. Proporcionar a la Universidad una herramienta de gestion basada en
I'TIL, cuyas licencias seran cedidas en propiedad a la UMH tras la
finalizacion de contrato sin coste adicional, y que deberd configurar y
parametrizar, implementando cuantos ajustes sean necesatios pata una
correcta prestacion de los servicios requeridos. Se valorard
positivamente que la herramienta posea verificacién Pink Elephant en
su programa PinkVERIFY 3.1, en al menos 10 procesos.

2. Utlizar la herramienta de gestion de Incidencias y Peticiones que
dispone la Universidad basado en Remedy- ITSM, que serd facilitada
por la UMH. No obstante debido a que esta herramienta no se
encuentra implantada, en caso de optar por esta opcidn el adjudicatario
propondra y realizard cuantos ajustes, parametrizaciones y cambios en
la configuracion sean necesarios implementar en la herramienta para
una cotrecta prestacion de los servicios requeridos.

Para cualquiera de las opciones seleccionadas, la empresa adjudicataria
deberi poner en marcha la herramienta en el plazo miximo de dos meses tras
la adjudicacién del concurso. Si trascurrido ese plazo, la empresa no ha
implantado la hetramienta de forma que ésta permita medir adecuadamente
los niveles de servicio solicitados, la Universidad se reserva el derecho de
anular el presente contrato bajo en concepto de incumplimiento grave.

La empresa deberd acreditar que dispone de personal formado en la
herramienta de gestién seleccionada.

Las consultas, incidencias y peticiones de servicio que se reciban por otros
canales: via telefonica, correo electronico, buzén de voz u otros; tendrin
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finalmente que darse de alta dentro de la herramienta de gestién, generando

un ticket que debera ser atendido en base a unos niveles de servicio descritos
mas adelante.

A lo largo del presente contrato se deberi ir rellenando una base de datos
de conocimiento que debera estar incluida en la herramienta de gestion, de
forma que tanto los usuarios como los técnicos del CAU puedan consultar
soluciones a problemas o incidencias recutrentes y cuya solucion se encuentre
en la misma.

El CAU encaminard mediante la herramienta de gestién a un nivel de
soporte denominado FEspecialistas, y compuesto mayoritariamente por
personal de la UMH, solamente aquellas incidencias que por su especificidad,
complejidad o falta de documentacién no puedan ser resueltas, debiendo tener
en cuenta que si las incidencias son trasferidas por falta de documentacion
debera solicitarse la misma a la UMH con el fin de poder resolverlas, siendo
éste un punto importante a tratar en las reuniones de coordinacién que se
vayan produciendo a lo largo del contrato.

415  AMBITO DE ACTUACION, UBICACION FISICA Y HERRAMIENTAS DE TRABAJO

Se dara setvicio a todos los campus de la Universidad Miguel Hernandez:
Campus de San Juan, Altea, Elche y Orihuela, incluyendo su sede en las
Salesas, para lo cual se requiere la presencia fisica del equipo de trabajo en
dichas instalaciones, ya que cuando no sea posible resolver el ticket de forma
remota por los técnicos de soporte, deberd resolverse in-situ por los técnicos
de campo.

Los técnicos realizarin los transportes de equipos informaticos entre los
diferentes campus y/o edificios del mismo campus. Para ello, la empresa
adjudicataria debera proporcionar un medio de transporte adecuado.

Todos los gastos ocasionados por los desplazamientos y estancia del
personal del contratista durante el cumplimiento del contrato, estan incluidos
en el precio del mismo por lo que la empresa adjudicataria correrd a cargo de
los mismos.

La UMH dispone de unas estancias donde podran ubicarse los técnicos
destinados a la prestacion del servicio, en la que se proporcionard a los
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técnicos equipos fisicos y teléfonos fijos para la resolucion de incidencias, no
obstante la empresa deberd propotcionar a dichos técnicos un teléfono movil
para la localizacién exclusiva desde los Servicios Informaticos, nunca de los
usuarios. A los técnicos de campo, también les proveerd de un dispositivo
como netbook, tablets o similar mediante el cual puedan consultar, resolver y
realizar un seguimiento de las incidencias in-situ usando para cllo la
herramienta de gestion.

4.1.5.1 Control remoto

Actualmente la Universidad dispone de una herramienta de control remoto
basada en VINC que no requiere instalacién en los equipos de los usuarios y
que se ejecuta bajo peticion del mismo, requiriendo adicionalmente
autorizacion de acceso al técnico de soporte, tras la ejecucion de la misma.

Las conexiones se realizan desde el PC que solicita el acceso remoto,
resolviéndose cualquier problema de seguridad y acceso a equipos con IP
privada.

Esta hetramienta permite la transferencia de ficheros y no almacena
ninguna informacion en el PC del usuatio.

Actualmente hemos detectado algunos problemas de compatibilidad con
Windows 7, MAC y Linux por lo que se valorari la dotacién a la Universidad
de una herramienta que, cumpliendo los mismos requisitos que la que
disponemos actualmente, proporcione compatibilidad con los entornos
descritos.

4.1.5.2 Software para la gestion de llamadas

Actualmente la Universidad no dispone de un sistema que permita el
reporte exhaustivo de la actividad del CAU, implementar politicas inteligentes
de distribucion de llamadas o la generacién de informes y estadisticas que
favorezcan la toma decisiones. Este extremo, por tanto, complica las labores
de gestién y control en tiempo real del servicio, asi como también dificulta la
obtencién de informes, toma de decisiones y la implantacién de unos ANS en
la gestion de llamadas.
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La empresa aportard una propuesta de solucién a esta problematica,
estudiando para ello el entorno de la Universidad: centralita, software,
estructura, etc. No siendo objeto de este concurso ni el suministro ni la
instalacion de esta solucién. Las empresas licitadores tinicamente describirin
la solucién que proponen.

41.6 ENTORNO TECNICO

La formacion técnica minima requerida para la prestacion del servicio pot
el personal que el adjudicatario asigne al mismo, deberd ser al menos el
considerado por la Universidad como “software de base institucional”. Con
ellos, nos referimos a todos aquellos programas de uso comun para todos los
usuarios, para los cuales la Universidad tiene contratadas licencias Campus:

v Sistemas Operativos: Windows y Macintosh, siendo el nimero de
usuatios de sistemas Macintosh bastante limitado, por ello se prevé
menos asistencia para este tipo de incidencias.

v" Aplicaciones ofimaticas: Microsoft Office profesional y Microsoft
Outlook para el correo electronico.

v Antivirus Trend Micro.
v" Adobe Profesional.
v' Etc.

El adjudicatario se comprometera a dar soporte de las tltimas versiones de
los sistemas y aplicaciones ofimaticas que se instalen en la Universidad, asi
como de aquellos programas que vaya adquiriendo la Universidad y que se
incorporen al catilogo ofrecido a los usuarios.

Se dispone adicionalmente de aplicaciones no comerciales o bien
desarrollos propios de los que la Universidad proporcionara una formacion a
los técnicos para que puedan prestar un primer nivel de servicio en el caso de
producirse tickets sobre las mismas.
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Por otra parte, los técnicos deberin tener conocimientos técnicos sobre
redes y medios audiovisuales que les permitan gestionar incidencias que sutjan
sobre estos dos entornos.

El operador de sistemas realizard tareas rutinatias en los sistemas de la
Universidad que se deben llevar a cabo diariamente, estas tareas son del tipo:
Revision de backups, carga y descarga de cintas para la realizacion de copias
de seguridad, instalacién de S.O y software, instalacién de parches, clonado de
sistemas utilizando herramientas y procedimientos proporcionados por los
Especialistas de los Servicios Informaticos, revision de alarmas, etc.

Por 1ltimo, todos los técnicos deberan disponer de formaciéon o
experiencia suficientemente demostrada en atencién telefénica o atencién al
publico, con adecuada fluidez verbal. A requerimiento de los Servicios
Informiticos, la empresa debera aportar la documentacién que acredite la
adecuacion del téenico al perfil solicitado.

De producirse quejas de los usuarios sobre la atencion recibida por alguno
de los técnicos, o habiéndose demostrado repetidos errores en las incidencias
que un técnico ha tratado, la Universidad podra solicitar la sustitucién del
mismo. LLa empresa adjudicataria estara obligada a realizar el cambio sin que el
Acuerdo de Nivel de Servicio se vea afectado, no demorindose mas de un
mes tras la solicitud formal por parte de la Universidad.

4.2 REPARACION Y/O SUSTITUCION DE PIEZAS, PERIFERICOS,
EQUIPOS DE USUARIC Y MEDIOS AUDIOVISUALES.

El setvicio debe cubrir la reparacion y/o sustitucién de piezas o
componentes hardware de todos los ordenadores personales, portitiles y
medios audiovisuales de la UMH, excepto aquellos que se encuentren en
periodo de garantia o se encuentren vinculados a un contrato de renting hasta
la finalizaciéon de este, y de todos los periféricos de la Universidad cuya
enumeracion por tipos de equipos y cantidad (en nimero aproximado) es de
unas 5.000 unidades y en porcentajes: 75% entre PC’s y portitiles, y 20% de
impresoras y otros periféricos como por ejemplo: scaners, multifuncién,
plotters, etc; y 5% de audiovisuales. Se considera objeto de este servicio de
mantenimiento hardware todas las piezas de dentro de la CPU y de los
periféricos, de todos los equipos desctitos.

(.. Sin constituir una lista exhaustiva, estarin contemplados:
D) )
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- Ordenadores de sobremesa, portitiles, netbooks y tablets.
- Adaptadores internos de propédsito general (red, grificos, sonido, etc.)

- Dispositivos internos y externos de almacenamiento (discos duros,
unidades de disquete, lectores de CD, lectotes de DVD, etc.)

- Impresoras locales y en red con todos sus componentes (unidades
duplex, tarjetas de red, bandejas de alimentacion, etc.)

- Monitores

- Camaras de fotos digitales

- Cafones de proyeccion de video

- Dispositivos lectores de smartcard
- Escaneres

- Altavoces y auriculares

- Etc.

Quedan excluidos en los equipos de impresion los fungibles tales como
toner, fusores o cartuchos de tinta.

El adjudicatario garantizarda bajo su responsabilidad, la prevision y
disponibilidad de cualquier clase de repuestos necesarios para el
mantenimiento de los equipos amparados por el contrato. No obstante, si
resultase imposible, dificil o excesivamente oneroso su obtencién, habra que
plantear soluciones alternativas como el cambio de los equipos, componentes
o periféricos averiados por otros iguales o superiores prestaciones.

Con el fin de ofrecer a la empresa mayor informacion sobre los equipos
informaticos que dispone la Universidad se proporcionarid en el Anexo II,
listado de medios audiovisuales de las aulas y otras estancias de la Universidad,
en el Anexo III, un listado de las averias informaticas gestionadas por la
Universidad durante los afios 2007 al 2010; y en el Anexo IV, un listado, lo
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mis aproximado posible, de modelos de equipos informaticos que dispone el
personal de administracion y servicios y las aulas de la UMH.

No obstante el adjudicatario debera tener en cuenta que el servicio también
se presta al personal docente e investigador, que el listado del material
utilizado por este colectivo es muy vatiado y que los Servicios Informaticos no
disponen de la informacién sobre la marca y modelos de dicho material.

La distribucién geografica de los equipos informiticos y medios
audiovisuales por Campus en porcentajes aproximados es la siguiente: 5% en
Altea, 40% en Elche, 20% en Orihuela y 35% en San Juan.

Sobre estos partes de averias, se realizard el control de calidad definido en
el epigrafe 6.

Mensualmente, la empresa adjudicatatia enviard un resumen de las
incidencias producidas.

4.21 MATERIAL EN STOCK

La empresa adjudicataria proporcionara material en stock para
sustituciones temporales de los equipos que se especifican en el Anexo I
(portatiles, CPU, proyectores, limparas de repuesto, conectores, cableado,
etc.), con el objeto de utilizarlo mientras se esté realizando la reparacién de
equipos. El listado de este material deberd mantenerse en niimero durante
toda la ejecucion de contrato.

422 PROCEDIMIENTO DE RESOLUCION DE AVERIAS

El procedimiento para la resolucién de averfas en el hardware o en los
medios audiovisuales sera el siguiente:

Cuando un técnico de campo se desplaza a resolver una incidencia y
detecta que ésta no se debe a ningun fallo software y no es posible solucionar
la averfa hardware o la averia en el medio audiovisual, se lo comunica al
coordinador de la empresa adjudicataria que gestionari el stock y abrira una
incidencia de reparacién en la empresa adjudicataria, previa aprobacién de la
Universidad o bien gestionard la garantia de los equipos.
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La empresa adjudicataria se hard cargo de la gestién completa de garantias
y soportes existentes para la sustitucion de componentes, equipos o
periféricos averiados. En el caso de que la garantia existente no cubra
desplazamientos ni mano de obra, estos gastos correrin por cuenta del
adjudicatario.

Cuando las operaciones de teparacién no sea posibles realizarlas in-situ la
empresa adjudicataria debera recoger la pieza rota o el equipo completo segun
proceda, y la llevari a sus instalaciones donde procederd a diagnosticar el tipo
de averia y a reparatla, y debera utilizar sus recursos para cumplir los niveles
de calidad en las reparaciones que se especifican en el apartado 6, aplicindose
las bonificaciones y penalizaciones que se indican en el mismo.

Siempre que se produzca la retirada de un equipo o dispositivo basico para
su reparacion, se procederd a instalar uno temporalmente de caracteristicas
similares o superiores el retirado, dejando configuradas las aplicaciones y los
datos como los tenia el usuario.

Se debera ofertar un precio unitario por incidencia que serd Unico con
independencia del tipo y nimero de clementos averiados por incidencia y no
debera superar los 150 euros IVA incluido. Se prevé que el nimero de
reparaciones anuales serd de aproximadamente 96, ya que ésta ha sido el
numero medio de incidencias anuales en los tltimos 3 afios.

Las incidencias hardware se facturarin mensualmente al precio unitario
ofertado, que debera ser el mismo durante la duracion de todo el contrato.

Si no es posible la reparacion, la empresa adjudicataria procederia a dotar a
la Universidad de una pieza de caracteristicas similares o superiores.

Unicamente se consume este tipo de incidencias cuando efectivamente la
pieza se haya reparado o sustituido.

Tanto las reparaciones como las piezas nuevas de sustitucion deben tener
una garantia de 6 meses. Si dentro de este periodo la pieza vuelve a romperse
la empresa adjudicataria tendra la obligacion de repararla o sustituirla de nuevo
sin coste para la Universidad.
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La empresa adjudicataria debera poner a disposicién de los técnicos de

atencién al usuario que tiene desplazados en la UMH, las herramientas
adecuadas para realizar su trabajo de manera rapida y eficiente.

En concreto:

e Para la realizacion de los trabajos de redes los técnicos deberan
disponer como minimo de: teléfono moévil, equipos de medida,
exceptuando el Fluke para la certificacion de puntos pudiendo
utilizar el que dispone la UMH, taladro eléctrico, llave carraca, y
pequenas herramientas como destornilladores, maquinas de crimpar
RJ45, RJ11, 110, etc.

e Para la realizacion de trabajos sobre equipos informaticos sera:
destornilladores, fuentes de alimentacién, disco duro IDE, SATA y
USB, memoria RAM (1 DDR, 1 DDR2, 1 DDR3 Y 1 DIMM),
tatjeta grafica (AGP Y PClexpress), tarjeta de red 10/100, pinzas,
crimpadora, tester, llaves allen y torx, brocha, alicates, carrito
plegable con ruedas de goma (1 en Elche, 1 en San Juan y 1 en
Orihuela), linterna y pasta térmica.

® Para la realizacion de trabajos sobre los medios audiovisuales de las
aulas el equipamiento minimo sera: escalera alta (1 en elche, 1 en
San Juan y 1 en Orihuela) y soldador.

e Cualquier otro material que fuera necesatio para cubrir el servicio y
que pudiera haber quedado fuera de esta lista por error u omisién o
bien porque sutja la necesidad del mismo a lo largo del contrato.

Este servicio de reparacién o sustituciéon de piezas hardware y de medios
audiovisuales, incluira todos los conceptos derivados de él, es decir, el
trasporte de las piezas, la mano de obra de taller, las herramientas auxiliares,
equipos de medida, softwatre de deteccion de averias, voltimetros, etc.

La Universidad puede poner a disposicion de la empresa adjudicataria
pequenios espacios en cada uno de sus campus para alojar un nimero limitado
de piezas de recambio y el stock antes referenciado, pero el taller para realizar
las reparaciones debe estar en las instalaciones de la empresa adjudicataria.

423 REVISIONES PERIODICAS PREVENTIVAS

Se efectuarén revisiones periddicas de los equipos informéticos expuestos
al uso de multiples usuatios, como son los equipos de bibliotecas, aulas, etc. y
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del equipamiento audiovisual incluido en el presente contrato de
mantenimiento, en total dos revisiones anuales globales coincidiendo con los
petiodos de vacaciones de Navidad, Semana Santa y verano. Las fechas
concretas se acordardn previamente con el personal técnico de los Servicios
Informaticos de la Universidad.

5 ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (ANYS)

Para la gestion del cumplimiento de los compromisos el ofertante deber
proponer en su oferta el acuerdo de niveles de servicio (ANS), que ayudara a
determinar la efectividad del setvicio prestado de manera objetiva y
cuantitativa, y que la Universidad considere suficiente para comprobar la
calidad y cumplimiento de su trabajo.

Los indicadores de nivel de servicio (INS) asociados al ANS deben ser los
suficientes, necesarios y no excesivos para controlar la calidad del servicio
prestado. Deben ser medibles de forma objetiva y automitica a través de
herramientas de gestion.

El setvicio objeto de contrato debera garantizar al menos el siguiente ANS
en aquellas incidencias que entren dentro de su ambito de competencia:

Nivel de urgencia
Critica Urgente | Normal
Alto 2 horas 4 horas 8 horas
Nivel Medio 4 horas 6 horas 24 horas
de
impacto Bajo 24 horas 2 dias 5 dias

Tras la llegada de una incidencia y la aplicacién de nivel de urgencia e
impacto para la misma por parte de la empresa adjudicataria, la Universidad se
reserva el derecho de revisar y modificar dichos niveles en el caso de que lo
considere necesatio y esté justificado el cambio.
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Se valorard positivamente cualquier compromiso de reducciéon en los
tiempos expuestos en la anterior tabla, asi como la definicién de otros SLAs,
que el licitador estime convenientes que deriven en una mejora en la
prestacion del servicio. La valoracion técnica observard la coherencia de los
criterios empleados por la empresa para la seleccion de los indicadores y el
valor de cumplimiento estindar propuesto, asi como la viabilidad de su
consecucion en funcion de los recursos y medios que justifiquen su logro.

Por otro lado, cualquier incumplimiento del compromiso del licitador
podra provocar la aplicacion de penalizaciones econémicas y en ultima
instancia, resolucion del contrato.

5.1 INDICADORES DE SERVICIO

Indicador ANS

n % de incidencias con nivel de urgencia normal que 15%
superaron el tiempo maximo.

12 % de incidencias urgentes que superaron el tiempo 10%
MmAXImo.

I3 % de incidencias criticas que superaron el tiempo 5%
mAaximo.

14 % de incidencias reabiertas 10%

I5 Indice anual de rotacién de técnicos 25%

I6 Resolucion de los tickets en el primer nivel 60%

17 Resolucion de tickets por el segundo nivel de soporte 20%

18 Instalaciones de equipos para usuarios VIP tras peticion 95%
aprobada y disponibilidad de stock realizadas en 1 dia
laborable
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19 Instalaciones de equipos para usuatios estindar tras 90%
peticién aprobada y disponibilidad de stock realizadas en 2
dia laborables

110 Instalaciones de software o configuraciones en equipos 90%
de usuarios VIP realizadas en 1 dia laborable

111 Instalaciones de software o configuraciones en equipos 85%
de usuarios estandar realizadas en 1 dia laborable

112 Errores detectados en los informes de ANS peridédicos, 0
para el periodo medido

I13 Total dias de retraso en la entrega de los informes de 2
ANS respecto a los plazos acordados

14 Reuniones no celebradas o sin la asistencia requerida o 1
sin acta / reuniones planificadas del mes

5.2 PENALIZACIONES

Los indicadores reflejados en el apartado anterior representan el nivel de
setvicio objetivo que se considera adecuado para desempenar la prestacion
objeto de este contrato. Los Niveles de servicio que presenten desviacion
respecto a este umbral estardn sujetos a penalidades econémicas.

El cumplimiento de los niveles de setvicio se revisard mensualmente. De
manera general, las penalidades responderan a la siguiente formulacion:

Penalidad (% de dectemento de la facturacion) = (FI, + FI,+ ....... + Bl

Stendo:

FI, un factor para el indicador I, cuyo valor va a ser dependiente de la
severidad en la desviacién con respecto al valor esperado para dicho
indicador: el valor de FI_ si la desviacion es leve sera de 0,50, si la desviacion
es media de 1 y se la desviacion es grave sera de 1,50.
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El procedimiento de célculo de la penalidad serd el siguiente:

1) Se analizara cada uno de los indicadores, comparando el valor obtenido
para el servicio prestado en el mes objeto de revision, con los valores de

referencia vigentes en cada momento.

2) En caso de incumplimiento, se analizard la severidad de la desviacion,
calificindola como leve, moderada o grave. Segin dicha severidad, se
determinara el valor de FI..

3) Se sumarin los resultados obtenidos para cada indicador con
incumplimiento.

Los valores de desviacion que se utilizardn para el calculo de FI, se recogen

en la siguiente tabla:

Indicador ANS Desviacion Desviacion Desviacion

leve media grave
I1 15% >15% y <20% >20%y <25 % >25%
12 10% >10% y <15% >15%y <20 % > 20 %
I3 5% >5% y =10% >10%y <15 % >15%
I4 10% >10% y =15% >15%y <20 % > 20 %
15 25% >25% y =30% >30%y <35 % > 40 %
I6 60% 255% y <60% 250% y <55% <50%
17 20% 215% y <20% 210% y <15% <10%
I8 95% 290% y <95% 285% y <90% <85%
I9 90% 285% y <90% 280% y <85% <80%
110 90% 285% y <90% 280% y <85% <80%
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111 85% 280% y <85% 275% y <80% <75%

112 0 1 2 3

I13 2 4 6 8

114 1 2 3 4

Cuando el porcentaje de penalizacién a aplicar en cualquiera de los
periodos de facturacion (facturacién mensual) como resultado de aplicar las
normas anteriores supere el 20%, la Universidad podra optar por la resolucién
del contrato tal como se indica en el apartado 5.4 o por su continuidad con la
imposicion de las penalizaciones que correspondan.

5.3 APLICACION DEL ANS.

Debido a que la puesta en marcha del contrato se llevara a cabo en tres
etapas: Etapa de Transicion, Etapa de estabilizacion y Etapa de explotacion
(ver epigrafe 6). Los ANS se aplicaran de forma diferente para cada una de
ellas, tal como se describe a continuacion.

Durante la Etapa de Transicién no se aplicaran las penalizaciones en los
ANS a excepcion de las definidas en el apartado 6, que se aplicardn a partir del
segundo mes desde la adjudicacion del contrato. Durante esta etapa se
procederi a ajustar los indicadotes y sus valores inicialmente definidos, con el
objetivo de que a su finalizacién exista un ANS revisado y acordado, que serd
de aplicaciéon a partir de la siguiente fase. En caso de que no se llegue a un
acuerdo, serd de aplicacion el ANS inicialmente definido y que se adjunta a
este pliego, o aquellos que el adjudicatario hubiera presentado en su oferta y
fueran mas exigentes que los requeridos como minimos.

Tras la Etapa de transicién, comenzara la de Estabilizacién que durard un
mes, el ANS estard totalmente operativo, aplicindose las penalizaciones en
caso de incumplimiento en una cuantia del 60%. Finalizada esta fase, serd de
aplicacion las penalizaciones en su totalidad.
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Cuando sea necesario incluir en el ANS un nuevo INS computable para el
cilculo de las penalizaciones, se establece un petiodo de dos meses desde su
inclusion en el ANS durante los que no se aplicaran penalizaciones.

El incumplimiento de los plazos establecidos serda causa de penalizacion
por incumplimiento del ANS y la posibilidad de resolucién del contrato bajo
el concepto de Incumplimiento Grave.

Si los niveles minimos garantizados en la propuesta técnica por el
adjudicatario no se cumpliesen por causas achacables al mismo, la Universidad
tendra la potestad de aplicar, en su caso, las penalizaciones correspondientes o
rescindir el contrato en caso de reiteracioén y gravedad del incumplimiento del
servicio comprometido.

5.4 TERMINACION DEL CONTRATO POR INCUMPLIMIENTO DE ANS

La Universidad podra cancelar el contrato por incumplimiento reiterado
del ANS sin coste adicional, en los siguientes casos:

e Si durante dos meses consecutivos la Penalizacion total calculada es
igual o superior a la Penalizacién méaxima (FI, con valor 1,50 para
todos los 1,)).

e Si durante 3 meses consecutivos o 4 meses no consecutivos, el
importe total de penalizaciones supera el 20% del total de la factura
por todos los servicios incluidos en el contrato.

Una vez comunique al adjudicatario la necesidad de terminacién del
contrato, el adjudicatatio deberd continuar los trabajos hasta que la
Universidad disponga de un nuevo adjudicatatio.

5.5 MEDIDAS DE CONSECUCION DE LOS ANS

Cada indicador del ANS serd medido mensualmente, entregando el
adjudicatario un informe para dicho petiodo que permita determinar si el
adjudicatario ha conseguido alcanzar los INS acordados.

Cualquier parimetro que no se haya reportado en un periodo seri valorado
o el valor asociado desviaciones graves que se detallan en 5.2.

\
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Independientemente de las Penalizaciones que sean de aplicacion, el
adjudicatario debera elaborar e implementar sin coste adicional para la
Universidad, un Plan de Acciones Cotrectivas para todos los incumplimientos

del ANS.
5.6 REVISION DE ANS

El Acuerdo de Nivel de Servicio establecido podra ser revisado a peticiéon
de alguna de las partes con objeto de mejorar su funcionamiento (inclusién o
eliminacion INS, cambios en porcentajes de cumplimiento, etc.). En cualquier
caso para la aprobacion de dichos cambios sera preciso contar con el acuerdo
de ambas partes.

6 CRITERIOS DE CALIDAD, BONIFICACIONES Y
PENALIDADES DEL SERVICIO DE REPARACION Y/O
SUSTITUCION DE PIEZAS, PERIFERICOS, EQUIPOS
DE USUARIO Y MEDIOS AUDIOVISUALES.

Los siguientes criterios de calidad se aplicaran a las incidencias enviadas a
la empresa adjudicataria sobre las averfas hardware que deben resolver en sus
instalaciones.

Las incidencias hardware se podrin introducir en el sistema en cualquier
momento pero los indices de calidad se mediran dentro de la jornada laboral
(de 8h a 19h de lunes a viernes). Se considera como calendario de referencia el
que se obtiene considerando como festivos Gnicamente las fiestas nacionales y
las de la Comunidad Valenciana.

El tempo de resolucion de las averfas hardware serda de 5 dias laborables,
para cualquier tipo de equipo excepto para portatiles que se trataran aparte.
Sino fuera posible la reparacién, la empresa elaborara un informe técnico
justificando la causa.

Se penalizard a la empresa con 1 incidencia para la Universidad por cada
reparacion que realice fuera del plazo indicado en el punto anterior. En caso
que la reparacién no sea posible y la presentacion del informe técnico fuera
superior a los 5 dias laborables, se considerara incidencia fuera de plazo y por
tanto penalizaria con 1 incidencia para la UMH.
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Si el plazo de resolucion de 5 dias laborables fuera duplicado, es decir fuera
de 10 dias laborables, la empresa volveria a penalizar con una incidencia mas
para la UMH, si fuera de 15 dias laborables penalizaria con 2, si fueran 20 dias
con 3 penalizaciones y asi sucesivamente.

En el caso de portatiles, el tiempo de resolucion maximo sera de 30 dias
naturales como maximo, pero la empresa adjudicataria: debera ofrecer siempre
la posibilidad de prestar un portatil de sustitucion de similares caractetisticas al
averiado, sin coste adicional. Si se excede este plazo de resoluciones penalizara
con 1 incidencia para la UMH cada 15 dfas naturales.

Como incentivo a la pronta resolucion de incidencias, se bonificard de la
siguiente manera: por cada incidencia hardware resuelta dentro del siguiente
dia laborable a la comunicacién de la averia se restard una incidencia

penalizada.

BONIFICACIONES
TIEMPOS - Y
PENALIZACIONES

TODAS INCICENCIAS HARWARE MENOS PORTATILES

Incidencia resuelta entre ler y 5° dia No penaliza
laborable inclusive
Entre el 6° y 10° dia inclusive Penaliza 1 incidencia
Entre el 11° y 15° dia inclusive Penaliza 2 incidencias
Entre el 16° y 20° dia inclusive Penaliza 3 incidencias
Sucesivamente sucesivamente
Averia resuelta al dia siguiente de la Bonifica con 1 incidencia
comunicacion
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INCICENCIAS HARWARE EN PORTATILES
Averia resuelta antes de los 30 dias No penaliza
naturales
Entre el 31° y el 45 dia Penaliza 1 incidencia
Entre 46° y 50° dia Penaliza 2 incidencias
Entre 51°y 55 dias Penaliza 3 incidencias
sucesivamente sucesivamente
Aw.aria . fzesuelta al dia siguiente de la Bonifica con 1 incidencia
comunicacion

7 PLANIFICACION Y PUESTA EN MARCHA

La puesta en marcha del contrato se llevara a cabo en tres etapas: Etapa de
Transicion, Etapa de Estabilizacion y Etapa de Explotacion.

El licitador tendrdi que incluir en su oferta un plan detallado de
transferencia tecnoldgica y puesta en marcha del servicio, en el que se
identifiquen todas las actividades que se deben llevar a cabo, las fechas de
inicio y fin de cada actividad de transicion, la distribucién de responsabilidades
de las partes, criterios aplicables de aceptabilidad, metodologia y cualquier otro
detalle pertinente. Una vez adjudicado el contrato, se revisard este plan y
debera ser aprobado por la Universidad previo a su ejecucion.

7.1 ETAPA DE TRANSICION

El objetivo fundamental de este periodo es la implantaciéon del nuevo
modelo, basado en el conjunto de requerimientos detallados en el presente
pliego, asi como la transferencia del conocimiento funcional, técnico y
operativo al adjudicatario.
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Durante la Etapa de Transicion, la cual durard un maximo de tres meses, se
distinguiran dos Fases:

Fase 1: durante la primera se realizara la implantacion y parametrizacion de
la herramienta de gestion (ver apartado 4.1.4) en un tiempo maximo de dos
meses tras la firma del contrato.

Fase 2: el tercer mes se procedera a ajustar los indicadores y sus valores
inicialmente definidos, con el objetivo de que a su finalizacion exista un ANS
revisado y acordado, que sera de aplicacion a partir de la siguiente fase. En
caso de que no se llegue a un acuerdo, sera de aplicacion el ANS inicialmente
definido y que se adjunta a este pliego, o aquellos que el adjudicatatio hubiera
presentado en su oferta y fueran mas exigentes que los requeridos como
minimos.

El proveedor tiene obligaciéon de documentar todas las actividades del
proceso de transicién y entregar esa documentacion a la Universidad cuando
termine el proceso de transicion.

7.2 ETAPA DE ESTABILIZACION

Tras la Etapa de Transicion comenzar la de Estabilizaciéon, que durard un
mes, el ANS estard totalmente operativo, aplicindose las penalizaciones en
caso de incumplimiento en una cuantia del 60%.

7.3 ETAPA DE EXPLOTACION

Finalizada la Etapa de Estabilizacién, comenzari la Etapa de Explotacién
u operativa que se extendera hasta la finalizacién del contrato. Durante esta
etapa seran de aplicacion las penalizaciones en su totalidad.

7.4 TRANSICION FINAL DEL SERVICIO

En caso de cese o finalizacién de contrato, el proveedor estard obligado, si
lo solicita la Universidad, a realizar la fase de transicidon de salida o devolucion
del servicio, asegurando que se mantienen los servicios a la Universidad
durante el traspaso del control de setvicios y debiendo colaborar activamente
con el futuro proveedor durante este proceso, para facilitar la transiciéon de los
servicios sin causar perjuicios.
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Dicho traspaso se realizard en un plazo maximo de 1 meses.

Con anticipacion suficiente al inicio de la fase de devolucién del servicio,
se hard una evaluacién y planificacién de todas estas actividades y asegurara
que toda la documentacién relativa al proyecto se encontrar actualizada a la
finalizacion de los trabajos.

8 SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA
8.1 SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

Con el fin de realizar un seguimiento sobre los servicios prestados ambas
partes designarin sendos Directores o Responsables de Proyecto, los cuales
evaluarin el grado de cumplimiento y satisfaccién del contrato, aplicando en
su caso la clausula de penalizacién establecida en el presente pliego.

Durante la primera semana de cada mes, se celebrarain Comités de
Seguimiento para analizar la actividad registrada y los resultados del mes
anterior. En la reunién, el adjudicatario presentara el informe mensual de
seguimiento cuyo formato y contenido debera consensuarse con la
Universidad. A dicha reuniéon podran ser convocados los técnicos que estimen
los Directores de Proyecto.

Tras las reuniones de seguimiento del contrato, la empresa adjudicataria
elaborard un acta de la reunién que deberd entregar a la Universidad en el
plazo maximo de una semana.

La empresa adjudicataria y la Universidad, asignarin al proyecto sendos
Coordinadores de Servicio que realizarin un seguimiento diario de las
actividades registradas en el dia anterior, para ello el Coordinador de la
empresa adjudicatatia realizard un informe que incluya:

e Tickets (incidencias, peticiones y consultas) abiertos, cerrados,
pendientes y cumplimientos de indicadores por cada nivel de servicio.

e Reparaciones abiertas, cerradas y pendientes.
e Informes de incidencias criticas.

VN
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e Indicadores de nivel de servicio.
e Incidencias del personal de la empresa adjudicataria.

La Universidad realizara un seguimiento de las asistencias técnicas en el
que se valorard la adecuacion al perfil, mediante informes de actitud y
eficiencia. En el caso de que el responsable del seguimiento del contrato no
est¢ de acuerdo con la actuacién, actitud o preparacion de los técnicos
desplazados podra solicitar que sea sustituido por otro técnico del mismo

perfil.
8.2 ELABORACION DE INFORMES

La empresa adjudicataria proporcionara los informes de servicio que la
Universidad le solicite relativos a la prestacion del servicio con la periodicidad
que se fije.

8.3 MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO

El adjudicatario debera presentar un plan de gestion y mejora continua, de
los servicios prestados, pudiendo ofrecer y/o presentar mejoras a las
prestaciones establecidas en este pliego sin que ello suponga modificaciéon de
las condiciones base del contrato.

Se valorara que dentro de la mejora continua del servicio, el adjudicatatio
colabore con los responsables de la Universidad para este Servicio en la
claboracion de procedimientos normalizados de trabajo, siguiendo normas y
modelos estindares de calidad.

9 OTROS REQUISITOS.

La empresa adjudicataria debera disponer de un helpdesk propio con
expertos técnicos en las materias referidas en los petfiles propuestos de forma
que los técnicos desplazados puedan escalar avetias en caso de no poderlas
resolver.

Serda necesatio que la empresa adjudicataria aporte documentaciéon que
demuestre la experiencia minima requetida en el perfil de los técnicos
aportados. Se valorard como mejora que la empresa exija que los técnicos que

~
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se vayan incorporando al contrato, durante su proceso de seleccién, que estén

certificados en el entorno que indique su petfil o hayan realizado cursos de
preparacion especificos que acrediten su nivel técnico.

La empresa deberi realizar al menos un curso de formacién al afio para los
técnicos de mantenimiento en las materias apropiadas para su perfil, pudiendo
asistit a los mismos los técnicos de los Setvicios Informiticos que la
Universidad considere oportuno. Los temarios, la duracion y el momento del
ano en el que se impartirfa se decidira en las reuniones de seguimiento que la
Universidad mantendra con la empresa adjudicataria.

Para un correcto despliegue de la nueva operativa del servicio con la nueva
herramienta de gestién, se debera formar a los técnicos del CAU y de los
Servicios Informaticos de la Universidad en el uso de la misma, asi como se
deberd elaborar un material didictico basico dirigido al colectivo de usuarios
sobre como crear incidencias y consultar el estado de las mismas en el interfaz
web de la herramienta. Este material se dejard en la pagina web de los
Servicios Informaticos para su consulta por parte de los usuarios.

Se wvalorara positivamente que las empresas ofertantes acrediten la
certificacion ISO 20000 para la provision de servicios de soporte a usuatios y
mantenimiento de equipos informaticos en entornos distribuidos tanto técnica
como geograficamente.

10 MEJORAS

A lo largo del pliego se han ido definiendo diferentes mejoras que se
pueden ofertar, a las que se pueden afadir: la implantacién de un software
para la gestion del almacén de los Servicios Informaticos que se integre con la
herramienta de gestion y su puesta en funcionamiento, la extensiéon de
horarios de atenciéon para usuatios VIPS, asi como cualquier otra que
considere la empresa ofertante. '

11 FORMATO DE LA OFERTA TECNICA

El formato de la oferta técnica debe contener al menos los siguientes

epigrafes:

1. Descripcién general de la oferta.
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2. Ozganizacion de la prestacion del servicio.
o Metodologia.
o Gestion del ciclo de vida del servicio
= Transicion
= Devolucion
o Tabla de Acuerdos de Nivel de Servicio, Niveles Estandar y
Factores de Correccion.
O Herramientas de gestion.
® Implementacion
= Gestion evolutiva
o Organizacion
= Modelo de relacion
=  Equipo de setvicio
= Perfiles del personal
o Direccion y seguimiento del servicio.
= Disposiciones de gestion
=  Entregables
O Transferencia de tecnologia y documentacion.
" Gestion de la seguridad y confidencialidad del proyecto.
" Gestion de la calidad.
Plan de formacién del equipo en el entorno tecnoldgico del proyecto.
4. Descripcion de la resolucion de averfas hardware. Concretar la
infraestructura técnica de la empresa y caracteristicas especificas no
contempladas en el pliego pata la realizacion de este servicio.
5. Plan de implantacion
6. Descripcion de las mejoras aportadas a las condiciones minimas
descritas en el pliego técnico
O Descripcion general de las mejoras
o Vigencia de las mismas
o Posible coste de mantenimiento de dichas mejoras postetior a la
duracién del contrato
o Cuadro resumen

=

12 COORDINACION DE ACTIVIDADES EMPRESARIALES
EN MATERIA DE PREVENCION DE RIESGOS
LABORALES.

A los efectos de seguridad y salud, y cumplimiento de la legislacion
vigente de prevencion de riesgos laborales, se establece:
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12.1 INFORMACION GENERAL.

La actividad de la Universidad es la docencia e investigacion, por lo que la
empresa adjudicataria deberd asumir las funciones de empresa principal a los
efectos de coordinacién de actividades empresariales en materia de prevencién
de riesgos, manteniendo la Universidad las funciones asignadas como empresa
titular. Asi mismo la Empresa Adjudicataria (en adelante E.A), es
responsable exclusiva de la coordinaciéon de actividades respecto a las
subcontrataciones que necesitara realizar.

En particular la E.A. y tras aplicar las medidas de prevencion elementales,
y para los riesgos residuales que no puedan ser evitados, debera facilitar a sus
empleados los equipos de trabajo de proteccién colectiva y o individual que
se requieran.

Los interlocutores de la E.A. para la realizacion de trabajo, deberin
integrar en su gestion la actividad preventiva, puesto que los interlocutores
que designe la Universidad también la integran.

En la Universidad ademas del personal propio y alumnos, concutren
investigadores de otras Universidades, asi como otras empresas que realizan
para la Universidad otros servicios, siendo todas estas empresas concurrentes
en los distintos campus.

12.2 PUESTA EN MARCHA INICIAL DEL SERVICIO

1. La Universidad remitira al contratista, tras la firma del contrato:

- Informacién de tesgos sobre las instalaciones donde va a
presentar su setvicio, tanto de riesgos localizados, como genéricos de
los locales y lugares de trabajo donde por motivo de su actividad se
pudiera tener necesidad de acceder, incluyendo en su caso protocolo de
acceso para prevencion de riesgos.

- Manual de autoprotecciéon para emergencias y teléfonos de
emergencia.

2. En el primera semana de prestacion de servicio, la E.A. presentara
Certificacién de Formacién en prevencion de resgos laborales del
personal previsto para la realizacion del servicio.
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3. Con plazo maximo de tres meses tras la firma del contrato, y previa
comunicacion a la direccion de Setvicios Informaticos para facilitar el
acceso y permisos necesarios, la E.A. efectuard la evaluaciéon de
Riesgos, acreditara a la Universidad haberla realizado y comunicara a la
Universidad los Riesgos que por motivo de su actividad puede generar
sobre el colectivo Universitatio.

4. El Director del Servicio de Informatica de la Universidad, y/o Gerencia
de la UMH, facilitara al inicio del servicio quienes son los
intetlocutores en la Unidad por la Universidad para la contrata, a los
que también habrd que dirigir la entrega de la documentacion recogida
en los puntos anteriores.

12.3 ACTIVIDADES PERIODICAS DURANTE LA PRESTACION DEL
SERVICIO.

1. En caso de variaciones de personal, la E.A. deberd facilitar al
intetlocutor/interlocutores de la Universidad los nombtes de las
personas que se destinen al servicio incluyendo certificacién de
formacién en Riesgos laborales del nuevo personal.

2. La E.A,, investigard en el plazo mas breve posible cualquier incidente o
accidente ocurrido a su personal, informando al/los intetlocutor/es de
la UMH, en particular si la incidencia tiene su origen en causas que la
UMH deba mejorar. No obstante sefialar que en cualquier investigacién
con esta relacion de causalidad, debe estar presente alguno de los
intetlocutores de la UMH (como minimo en el reconocimiento del
escenario). Idéntica circunstancia y requisito serdi necesario si en el
accidente o incidente afecta a la comunidad universitaria o personal de
otras empresas concurrentes.

3. En las reuniones que se tengan para la gestién y control del trabajo, se
incorporan los temas de prevencion de tiesgos laborales que haya lugar,
dejando por escrito evidencias cuando concurran situaciones de que asi
lo exijan. En su caso, previa cita y con conocimiento de ambas partes, a
estas reuniones podrin asistir los Servicios de Prevenciéon de la
Universidad y de la E.A..

4. Cambios de intetlocutores. La Direccién del Servicio de Informatica de
la Universidad y/o Gerencia de la UMH, facilitar en caso de variacion
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O reorganizacion operativa quiénes son los intetlocutores por servicios
Informéticos para la Contrata, asi como a quien hay que dirigir la
entrega de la documentaciéon. De idéntica forma, por parte de la
contrata y por medio de interlocutor con capacidad de efectuatlo,
notificard a Direccién de Servicios Informaticos los posibles cambios
de interlocutores que pudieran producirse para prestacion del Servicio.

5. El Presidente del Comité de Seguridad y Salud de la Universidad Miguel
Hernidndez podra citar al intetlocutor de la E.A.. a reuniones de
coordinacién de actividades para la prevencion de riesgos laborales
generales o por Campus y sede, entre las empresas concurrentes en
estos centros, con el objeto de considerar propuestas de mejora de
procedimientos, condiciones de trabajo, analisis de incidentes vy
accidentes ocurridos o tratamiento de medidas de emergencia.

13 GARANTIA.

Periodo minimo de 6 meses tanto para el servicio como para las
reparaciones, las piezas y/o componentes nuevos de sustitucién. Hasta que no
tenga lugar la finalizacion del periodo de garantia, el adjudicatario respondera
de la correcta realizacion de los trabajos contratados y de los defectos que en
ellos hubiera sin que sea eximente ni le otorgue detecho alguno la
circunstancia de que los representantes de la Universidad los haya examinado
o reconocido durante su elaboracion o aceptado en comprobaciones,
verificaciones, certificaciones o recepciones parciales e incluso en la recepcion
total del trabajo.

14 ANEXOS

Los siguientes anexos se propotcionaran por los Servicios Informaticos de
la UMH a peticion de las empresas que lo soliciten:

Anexo I — listado de material en stock.

Anexo II — listado de medios audiovisuales de las aulas y otras estancias de
la Universidad.

g PAGINA 35 DE 36



SERVICIOS INFORMATICOS

UNIVERSITAS

Miguel Herndndez

Anexo III — listado de las averfas informaticas gestionadas por la
Universidad durante los anos 2007 al 2010.

Anexo IV — listado de modelos de equipos informaticos del PAS y las
aulas informaticas de la UMH (lo mas aproximado posible).

Elche, a 07 de Julio de 2011

~

| Sy

Fdo. Elisa Ra&ﬁirez Na‘(&tlén

/

Directora de Servicios Informaticos.
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