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Memoria justificativa de la contratacién del servicio de soporte remoto y presencial a

usuarios de servicios de tecnologias de la informacidén del Instituto de Fomento Regién de

e

®

Murcia (CAU corporativo INFO)

Tipo de contrato: Servicio.

Objeto del contrato: Contrato para dar soporte remoto y presencial a usuarios de
servicios de tecnologias de la informacién del Instituto de Fomento Regidn de Murcia.

Cdédigos CPV:

50300000-8 Servicios de reparacién, mantenimiento y servicios asociados
relacionados con ordenadores personales, equipo de oficina, telecomunicaciones y
equipo audiovisual

72611000-6 Servicios de apoyo informatico técnico

Necesidad a satisfacer: Disponer de un servicio de atencién y soporte que garantice
de manera continua a lo largo de la duracién del contrato la plena operatividad de los
equipos informaticos de puesto de trabajo a fin de facilitar al maximo el desempefio
de las funciones de sus usuarios.

Justificacién de trabajo de especial dificultad técnica: No aplica.

Justificaciéon de falta de medios: Tradicionalmente, la funcidn de atencién y soporte
a usuarios ha sido realizada por el personal del Departamento de Sistemas de
Informacién (DSI), dedicando para ello los medios que han tenido a su alcance y
ofreciendo diferentes niveles de servicio. Con el paso del tiempo el niumero de
sistemas y servicios informaticos proporcionados por el DSI ha aumentado
exponencialmente. La importancia de asegurar el correcto funcionamiento de los
servicios corporativos ha provocado el deterioro de la atencidn personalizada al
usuario INFO ya que el DSI no dispone de personal propio para ofrecer este nivel de
servicio adecuadamente, por dedicar su atencion al ndcleo de la actividad informatica
de la organizacion realizando tareas de alto nivel. Por ello, se requiere contratar apoyo
externo para dar soporte de primer nivel a los usuarios.

Justificaciéon de no dividir en lotes (en su caso): La realizacion independiente de las
diversas prestaciones comprendidas en el objeto del contrato dificultaria la correcta
ejecucion de éste desde el punto de vista técnico.

Valor estimado del contrato: A los efectos de determinar el valor estimado de la
licitacion, incluidas las posibles prdérrogas, asciende con caracter meramente
orientativo y no vinculante a la cantidad de 75.540,00 euros, IVA excluido.

Presupuesto base de Licitacién:

Presupuesto: 37.770,00 euros, IVA excluido.

Costes directos laborales: 26.637,00 euros, IVA excluido.
Costes directos otros: 3.000,00 euros, IVA excluido.
Costes indirectos: 8.133,00 euros, IVA excluido.

Total, IVA (21%): 7.931,70 euros.

Presupuesto total: 45.701,70 euros, IVA incluido.

Para la prestacion de este servicio sélo se requiere una categoria profesional no es
preciso la desagregacién de categoria laboral.
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El calculo de los costes laborales incluye los costes salariales minimos para el Grupo
Profesional C1 del Area 2 (Gestién de Medios y Procesos) segun el “XVII Convenio
colectivo estatal de empresas de consultoria y estudios de mercado y de la opinidn
publica.” (Resolucion de 22 de febrero de 2018, de la Direccion General de Empleo,
por la que se registra y publica el XVII Convenio colectivo estatal de empresas de
consultoria y estudios de mercado y de la opinidn publica.)

Para establecer el presupuesto no se debe aplicar desagregacion de género, seguln se
establece en el XVII Convenio Colectivo Estatal de empresas de consultoria y estudios
de mercado y de la opinidn publica porque estaria en contra de los planes de igualdad
recogidos en dicho convenio.

Presupuesto estimado por anualidades:
Tramo 2019: 22.850,00 €, IVA incluido.
Tramo 2020: 45.701,70 €, IVA incluido

Tramo 2021: 22. 851,70 €, IVA incluido.

9. Sistema de determinacién del precio: A tanto alzado.

10. Sujeto a regulacién armonizada: No.

1.

Procedimiento de licitacién: Abierto Simplificado

12. Criterios de solvencia técnica o profesional, econémica y financiera:

La solvencia econémica y financiera:

La solvencia econdmica y financiera se acreditard mediante la disposicién de un
seguro de indemnizacion por riesgos profesionales, vigente hasta el fin del plazo de
presentacion de ofertas, por importe igual o superior a 45.701,70€, aportando ademas
el compromiso de su renovacién o prorroga que garantice el mantenimiento de su
cobertura durante toda la ejecucion del contrato.

Este requisito se entendera cumplido por el licitador o candidato que incluya con su
oferta un compromiso vinculante de suscripcién, en caso de resultar adjudicatario, del
seguro exigido, compromiso que debera hacer efectivo dentro del plazo de diez dias
habiles al que se refiere el apartado 2 del articulo 150 de esta Ley.

La acreditacion de este requisito se efectuara por medio de certificado expedido por
el asegurador, en el que consten los importes y riesgos asegurados y la fecha de
vencimiento del seguro, y mediante el documento de compromiso vinculante de
suscripcion, préorroga o renovacion del seguro, en los casos en que proceda.

La solvencia técnica o profesional deberd acreditarse por los medios siguientes:

a) Indicacién del personal técnico o de las unidades técnicas participantes en el
contrato que deberdn contar con la formacion siguiente: Técnico superior en
informatica, FP Il en informatica, ingeniero técnico en informatica, titulaciones
equivalentes o superiores de la rama informatica.

Este requisito se acreditarda mediante los titulos académicos y profesionales de los
mismo (documento original o copia compulsada).

b) El personal adscrito debera contar con la siguiente experiencia minima:
Soporte remoto: 18 meses de experiencia en trabajo de similares caracteristicas.
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Soporte in-situ: 30 meses de experiencia en trabajo de similares caracteristicas.

Este requisito se acreditara mediante certificados o declaraciones responsables de
los empresarios, ya sean entes publicos o privados, debidamente firmados, para
los que haya ejecutado trabajos relacionados con el entorno tecnoldégico en el que
se prestara el servicio.

c) Compromiso de adscripcion a la realizacion del contrato y durante todo el ejercicio
de vigencia de este, la totalidad de medios materiales y personales, con la
formacion exigida anteriormente, necesarios para su correcta ejecucidon de
conformidad con las condiciones que se determinan en el Pliego de Clausulas
Administrativas y Prescripciones Técnicas, obligdndose a mantener dichos medios.

Fecha/Hora: 12/06/2019 16:27:23

d) Declaracion indicando la maquinaria, material y equipo técnico del que se
dispondra para la ejecucion de los trabajos o prestaciones que se detallan en el
punto 3.11 del Pliego de Prescripciones Técnicas, a la que se adjuntara la
documentacion acreditativa pertinente cuando le sea requerido por los servicios
dependientes del érgano de contratacion.

13. Criterios de adjudicacién del contrato:

La valoracién de cada apartado se realizara en funcion de la naturaleza del criterio a
valorar. En este sentido, tenemos criterios objetivos, evaluables de forma automatica
a través de una férmula matematica, como es la oferta econdmica y los criterios
cualitativos, por otro lado, hay criterios valorables por juicio de valor, donde no es
posible aplicar una férmula matematica.

| Firmante: MEDINA QUIROS, MIGUEL

Los apartados valorados mediante criterio objetivo describiran la férmula utilizada.
Criterios de valoracion:

1.1. Criterios evaluables de forma automatica mediante férmulas: 78 puntos

a) Oferta econdmica: Hasta 55 puntos. Valoracion objetiva.

Siendo Pi: la puntuacidn asignada a cada oferta.
Siendo Baja i: la baja econdémica de cada oferta.
Siendo Baja e: la baja de la oferta mas econdémica.
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b) Acuerdos de nivel de servicio: Hasta 10 puntos. Valoracion objetiva.

Se valorara la mejora de los ANS establecidos en el apartado 4 del Pliego de
Prescripciones Técnicas (Acuerdos de nivel de servicio o ANS) del Pliego de
Prescripciones Técnicas, conforme a los siguientes criterios.

Para cada indicador:

e Obtendra O puntos la oferta que coincida con el ANS requerido.

e Obtendrala suma de los puntos seguin el umbral de mejora maximo indicado
en la siguiente tabla.
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Los indicadores objeto de valoracion en este apartado, su umbral de mejora y la
puntuacién maxima (relativa a la valoracién de este apartado) son:

Mejora
Indicador Descripcion (Reduccién | Puntuacion
TRmMax)
TRmMax Tiempo de Resolucién Maximo Incidencias 20 min 3
INCIDENCIA URGENTE | Urgente (minutos)
TRmax Tiempo de Resoluciéon Maximo Incidencias 120 min 5
INCIDENCIA MEDIA | Medias (minutos)
TRmax Tiempo de Resoluciéon Maximo Incidencias 60 min 1
INCIDENCIA MEDIA | Medias (minutos)
TRmax Tiempo de Resolucion Maximo Solicitudes 3
SOLICITUD URG Urgentes (minutos) 90 min
TRmax Tiempo de Resolucidon Solicitudes Urgentes 60 min 5
SOLICITUD URG Maximo (minutos)
TRmax Tiempo de Resolucidon Solicitudes Medias 240 min 5
SOLICITUD MEDIA Maximo (minutos)

Prestaciones adicionales y complementarias. Bolsa de jornadas presenciales
adicionales: Hasta 8 puntos. Valoracion objetiva.

Se valorardn aquellas ofertas que presenten una bolsa de jornadas presenciales
adicionales para mejorar la prestacion del servicio de soporte a usuarios hasta
un maximo de 7 jornadas de 5 horas. Se valorard conforme a los siguientes
criterios:

e Obtendra O puntos la oferta que no presente jornadas adicionales.

e Obtendra el maximo de puntos la oferta que presente mayor nimero de
jornadas adicionales.

e Elresto de las ofertas se valoraran linealmente entre los valores anteriores.

Cobertura horaria de Soporte Remoto.: Hasta 5 puntos. Valoracion objetiva.

En este apartado se valorara la propuesta del licitador de los requisitos en el
apartado 3.9 Horario de prestacidon de servicios, del Pliego de Prescripciones
Técnicas dentro del rango horario 07:00 a 23:00 de lunes a viernes.

Solo se valoraran las propuestas superiores al minimo exigido, es decir, se tendra

en consideracion la amplitud de la cobertura horaria propuesta respecto al

minimo inicial.

Se valorara conforme a los siguientes criterios:

e Obtendra O puntos la oferta que no presente ampliacion de cobertura
horaria.

e Obtendra el maximo de puntos la oferta que presente mayor ampliacién de

cobertura horaria.
e El resto de las ofertas se valoraran linealmente entre los valores anteriores.

1.2. Criterios evaluables mediante un juicio de valor: 22 puntos

Dimensionamiento: Hasta 22 puntos. Valoracién por juicio de valor.

En este apartado se valorara la propuesta del licitador de los requisitos en los
apartados 3.4. Entorno tecnoldgico y 3.7 Metodologia y herramienta de gestion
de tareas del Pliego de Prescripciones Técnicas.
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Los licitadores, en su oferta, deberdn concretar sus propuestas para mejorar los
requisitos minimos (si lo estiman oportuno). Solo se valoraradn las propuestas
superiores al minimo exigido.

En este apartado se tendra en consideracion la mejor cualificacidon del equipo de
trabajo (conocimiento y experiencia) en aspectos tecnoldgicos especificos del
entorno del INFO y metodologia ITIL.

Los conocimientos y la experiencia se acreditardn mediante titulos de cursos de
formacidén y también mediante certificados o declaraciones responsables de los
empresarios, ya sean entes publicos o privados, debidamente firmados, para los
gue haya ejecutado trabajos relacionados con el entorno tecnoldgico en el que se

prestara el servicio.

Se valorard en base a los méritos expuestos en el ANEXO | (“CUESTIONARIO DE

é CONOCIMIENTOS Y EXPERIENCIAS ESPECIFICOS DEL EQUIPO DE TRABAJO
;— REMOTO Y PRESENCIAL”) del Pliego de Prescripciones Técnicas.
o
z? Los apartados de cardcter subjetivo se valoraran de la siguiente forma:
a
% Calificacion Descripcion Puntuacion
2 La informaciéon suministrada no es correcta, es insuficiente o no satisface el
= Insuficiente | njvel de calidad esperado o se desvia de lo solicitado. 0
| La informaciéon suministrada es suficiente y satisface minimamente el nivel
Suficiente de calidad requerido. 2
La informacion suministrada es buena y completa. Describe bien la
Bien propuesta y satisface el nivel de calidad requerido por encima de lo 10
solicitado.
La informacion suministrada es buena y completa. Describe bien la
Notable propuesta y satisface el nivel de calidad requerido muy por encima de lo 15
solicitado, sin llegar a ser una solucion excelente.
La informacién suministrada es muy buena y completa. Describe muy bien
Excelente la soluc_ié_n y satisf_ace plenamente e_I nivel de calidad requerido, ofertando 20
un servicio excepcional y de alta calidad.
Resumen puntuaciones:
Criterio Puntuacion maxima
13.1 Criterios evaluables de forma automatica mediante férmulas | 78
5 a) Oferta econdmica 55
§ b) Acuerdos de nivel de servicio 10
% c) Prestaciones adicionales y complementarias. Bolsa de 8
§ jornadas presenciales adicionales
B d) Cobertura horaria 5
§ 13.2. Criterios evaluables mediante un juicio de valor 22
g Dimensionamiento 22

14. Parametros para identificar una baja anormal.

15. Criterios de desempate:
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Se considerardn ofertas desproporcionadas o temerarias aquellas proposiciones con
una baja superior al 8% de la media aritmética de todas las ofertas presentadas.

Si tras la aplicacion de los criterios de adjudicacion, se produce un empate entre dos
o mas ofertas se aplicardn los siguientes criterios para dirimir el empate:

Cédigo seguro de verificacion:
UE9SMm11TZEWMA==
Huella Digital:
5T2LImgoSSunfF979Vu7GwCY DL 8=




Fecha/Hora: 12/06/2019 16:27:23

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico administrativo archivado por el Instituto de Fomento de la Regién de Murcia, segun el articulo 27 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre. Para validacion: https://portafirmasv2.institutofomentomurcia.es/portafirmas/validador.seam

Firmante: ASUNCION ROSAGRO, MARIA JESUS

e

®

’ 16.
w
=3
Q
=
a0
(¢}
4
=3
(o4
<
=
[a]
w
=
g
]
E
£
17.
.
2 18.
3
2
g
©o
g 19.
:
(=}
I
3
S
&
20.
21,

Regién de Murcia

REGION
DEMURCIA

a) Proposiciones presentadas por aquellas empresas que, al vencimiento del plazo
de presentacion de ofertas, tengan en su plantilla un porcentaje de trabajadores
con discapacidad superior al que les imponga la normativa.

b) Proposiciones presentadas por las empresas que, al vencimiento del plazo de
presentacion de ofertas, incluyan medidas de caracter social y laboral que
favorezcan la igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres.

c) Elsorteo, en caso de que la aplicacion de los anteriores criterios no hubiera dado
lugar a desempate.

La documentacién acreditativa de los criterios de desempate a que se refiere el
presente apartado serd aportada por los licitadores en el momento en que se produzca
el empate, y no con cardacter previo.

Condiciones especiales de ejecucion:

e La adjudicataria vendrd obligada a responsabilizarse de realizar una recogida
selectiva de los residuos generados durante la ejecucion del contrato. Asi mismo
deberd retirar los embalajes y envases vacios, para depositarlos en los
contenedores correspondientes o, en su caso, en el punto limpio u otro sistema de
gestion de residuos autorizado.

e Al amparo de la Ley 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres
y hombres o normas que las sustituyan, se establecen las siguientes condiciones
especiales de ejecucion del contrato:

o Se garantizard el uso no sexista del lenguaje en la totalidad de los documentos
emitidos.

o No se exhibira a las personas como inferiores o superiores en dignidad humana
en funcién de su sexo, o como meros objetos sexuales, se evitaran los
estereotipos sexistas y se potenciara la diversificacion sexual, de roles y de
identidades de género

Garantia definitiva: 5% del precio de adjudicacion.

Plazo de ejecucion: Desde la formalizacion del contrato hasta un afo, con posibilidad
de prorroga por un ano mas.

Régimen de pago: Trimestralmente, una vez recepcionado de conformidad el servicio
prestado. Previa a la emision de cada factura, se realizara una revision del
cumplimiento de los servicios prestados en el periodo correspondiente por el
responsable del contrato por parte del INFO.

Plazo de recepcién: 1 mes.

Lugar de la prestacién: El servicio se prestara remota y presencialmente en cualquier
centro que utilice servicios o recursos proporcionados por el INFO a lo largo de la
ejecucion del contrato excepto en Bruselas o usuarios en movilidad, que se realizara
remotamente.
e Sede Central Instituto de Fomento Regidn de Murcia (donde se prestara la mayor
parte del tiempo de servicio objeto del presente contrato)
Avda. De La Fama, 3 - 30100 Murcia
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e Oficina del INFO en Cartagena

P.l. Cabezo Beaza, Calle Berlin, 3F, 30353 Cartagena
e Parque Cientifico Murcia

Ctra. de Madrid Km 388 - Complejo de Espinardo - Edificio S - 30100 Espinardo
e Oficina de la Region de Murcia en Bruselas

Avenue des Arts, 3-4-5, 32 - B-1210 Bruselas

Plazo de garantia: No se establece plazo de garantia debido a que la correcta
ejecucion del servicio objeto del contrato es constatable en el mismo momento de su
realizacion.

Subcontratacién: NO

Cesién: NO

Derechos de propiedad intelectual: La ejecuciéon del contrato lleva aparejada la
cesion en exclusiva del derecho de propiedad intelectual a favor del INFO, no
pudiendo ser objeto de comercializacidn, reproduccidon u otro uso no autorizado
expresamente por dicho Instituto. Serd responsabilidad del contratista los perjuicios
gue se puedan derivar contra dicho derecho por actuaciones a él imputables.

Proteccién de datos: El adjudicatario se comprometerd a cumplir la normativa
vigente en materia de proteccidon de datos de caracter personal “Reglamento (UE)
2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la
proteccidn de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos
personales y a la libre circulacidon de estos, asi como la Ley Organica 3/2018, de 5 de
diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

Incumplimiento de obligaciones o compromisos de contrato que dan lugar a la
imposicién de penalidades:

Las penalizaciones se aplicaran en funcion de la desviacion (leve, media o grave) de
los indicadores de servicio descritos en el apartado 4.2 del Pliego de Prescripciones
Técnicas, y se aplicaran al total de la facturacién trimestral.

Previo a la facturacion, la empresa podra justificar los motivos de las desviaciones de
los indicadores. Si a criterio del responsable del contrato, la justificacién de la
desviaciéon no es suficiente, propondra al érgano de contratacidon que se apliquen los
descuentos descritos en este apartado.

La siguiente tabla muestra un resumen de las penalizaciones para cada indicador en
funcién de su desviacion.

Indicador Descripcion Periodicidad Penalizacion
Leve Media Grave
RCAU Porcentaje de resolucion Trimestral 1% 5% 8%
MRnN Media de retrasos normalizados Trimestral 1% 3% 8%
PR Porcentaje de reclamaciones Trimestral 1% 1% 8%

e En el caso de detectar un mal uso de la herramienta de gestidn de incidencias con
el fin de desvirtuar los indicadores del servicio por parte del adjudicatario, se
aplicard una penalizacidon directa del 10%.
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También se considerard desviacion grave el incumplimiento reiterado de los
horarios presenciales y localizados por parte del equipo de trabajo, la pérdida de
datos durante las actuaciones y la instalacién de software no licenciado o no
autorizado por el DSI, se aplicara una penalizacién directa de un 10%.

El incumplimiento de la obligaciéon de adscripciéon a la realizacién del contrato y
durante todo el ejercicio de vigencia de este, la totalidad de medios materiales y
personales con la formacién exigida, necesarios para su correcta ejecucion,
conllevard una penalidad de un 5% del precio del contrato, IVA excluido.

28. Causas de resolucién del contrato:

a)
b)
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Imposicidn reiterada de desviaciones graves 3 meses seguidos.

Realizar repetidamente cualquier actuacion que pudiera afectar a la seguridad o
integridad de los programas y/o ficheros de datos sin la autorizacion expresa del
DSl para llevar a cabo dichas actuaciones.

No informar al DSI en caso de detectar alguna irregularidad o fallo en los equipos
gue pudiera afectar a la seguridad de los servicios corporativos del INFO.

Uso fraudulento o irregular de cualquier equipo que pudiera afectar a la seguridad
de los datos corporativos del INFO.

Falta de confidencialidad respecto cualquier clave de acceso a Sistemas de
Informacidén del INFO que conozca durante la prestacidon del servicio, asi como
sobre el contenido de aquella informacién, que no siendo publica o notoria,
conozca por esta via, especialmente la de caracter personal que tratara conforme
a las instrucciones del INFO y que no podra copiar o utilizar para fines distintos
de los derivados del normal desempenio de las funciones ligadas al presente
contrato, ni ceder a terceros ni siquiera a efectos de conservacion.

Incumplimiento de la normativa vigente en materia de protecciéon de datos de
caracter personal. “Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del
Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccién de las personas fisicas en
lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacidn de estos,
asi como la Ley Orgéanica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales.”

Malas practicas de gestién de residuos derivados de su actividad.

El INFO podra optar por la resoluciéon del contrato o la imposicion de penalidades
en caso de incumplimiento de la obligacién esencial de adscripcidon de los medios
materiales y personales necesarios para su correcta ejecucion.

Murcia, en fecha de la firma electrénica.

El Técnico del Departamento de Sistem: El Jefe del Departamento de Sistemas ¢
de Informacioén. Informacion.

Fdo.: Maria Jesus Asuncién Rosagro Fdo.: Miguel Medina Quirds
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