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1. Introduccion

Toda organizacién que utiliza para su funcionamiento aplicaciones y dispositivos asociados a las
tecnologias de la informacidn, necesita de un soporte especifico que le permita garantizar la continuidad
de su actividad, y por tanto, seguir ofreciendo los servicios para los que ha sido creada.

La Administracién Regional no es ajena a esta necesidad, y mucho mas por la variedad de sistemas,
equipos, dispositivos, plataformas, aplicaciones y servicios, unido a la dispersién geografica.

Por ello, es necesario disponer de un servicio de atencidn y soporte que permita resolver de forma
rapida y eficiente los problemas que los usuarios puedan tener durante el desarrollo de su trabajo, asi
como orientarles en la correcta utilizacién de los medios y servicios informaticos con el fin de obtener
el mejor rendimiento posible. Es indudable que la calidad de este servicio de atencién influye de gran
manera en el valor de la organizacién y es uno de los aspectos mds valorados por los usuarios a los que
va destinado el servicio.

18/06/2019 14:33:00 ]

Desde la creacion del Centro Regional de Informatica (CRI), el servicio de atencidn y soporte a usuarios
de los sistemas de informacion de la CARM se ha ido unificando en un Unico grupo de soporte, que
presta servicio a consejerias, organismos auténomos, y centros docentes sostenidos con fondos
publicos.

En el afio 2015 se realizo el primer contrato corporativo con el fin de dar soporte técnico en el uso de
los sistemas informaticos proporcionados por el CRI a la mayoria de usuarios de la CARM. Dicho contrato
tuvo una duracidn de dos afios y fue prorrogado en 2017 durante dos aifos mas, hasta octubre de 2019.

El presente contrato pretende mejorar el servicio y ampliar el nimero de centros a los que prestara
servicio de CAU, incorporando el soporte a la Biblioteca Regional, red de bibliotecas de la Regién de
Murcia, Archivo General, lared de centros de personas mayores del IMAS, Instituto de Crédito y Finanzas
de la Regidén de Murcia, Consorcio para la Gestion de Residuos de la Regién de Murcia, Consejo de la
Transparencia de la Regién de Murcia y Fundacidon Murciana para la Tutela y Defensa Judicial de Adultos.

Asimismo, este nuevo contrato pretende mejorar el servicio de forma cualitativa, ampliando horarios
de soporte, estableciendo propuestas para la optimizacién de costes, y favoreciendo la realizacién de
actuaciones preventivas que permitan maximizar la vida util de los equipos y las aplicaciones.

Todo ello con el objetivo final de ofrecer un mejor y mas eficiente servicio al ciudadano.

18/06/2019 14:15:02 | DOMINGUEZ BARRIOS, SANTIAGO

2. Objeto

El objeto del presente pliego es establecer las especificaciones técnicas y condiciones que han de regir
la contratacion del Servicio de Atencidn Integral a Usuarios de Servicios de Tecnologias de la
Informacién de la Comunidad Autédnoma de la Region de Murcia, cuyo fin principal es prestar soporte
técnico a los usuarios de los servicios TIC que presta el Centro Regional de Informdtica, tanto internos
(funcionarios), como externos (ciudadanos) asi como el soporte a los centros docentes y asistenciales
de la CARM.

3. Divisibilidad en lotes

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electranico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-4a8dc2e9-91¢5-9809-9he4-0050569b6280

COBACHO TORNEL, JAVIER

Consideramos conveniente la contratacion de este servicio en un Unico lote.

0]

La division de las prestaciones comprendidas en el objeto del contrato en varios lotes dificultaria la
correcta ejecucion del mismo debido a pérdida de eficacia en la supervisién y coordinacién de los

[Memoria para la contratacién] CAU corporativo 2019-2022 Pag. 4 de 22
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diferentes lotes entre si. Ademas, el contrato pretende unificar en un Unico punto de entrada el soporte
a todos los usuarios de los servicios que presta el Centro Regional de Informatica y disponer de la
capacidad de adaptar de forma dindmica — en funcién de la carga de trabajo — la distribucion de técnicos
entre los diferentes niveles de soporte (telefénico, remoto y presencial) asi como la distribucion de
técnicos en cada sede también en funcién de la carga de trabajo. La divisidon en lotes, limitaria esa
capacidad de adaptacién del equipo de trabajo a las necesidades de soporte por niveles y por edificio.
E 4. Presupuesto maximo, partida presupuestaria y gasto elegible
E 4.1. Presupuesto maximo
g | g El presupuesto total del contrato (tres afios) es:
ol |28 Importe sin IVA: 6.207.667,19 €
g [52 IVA (21%): 1.303.610,11 €
T8 Importe con IVA: 7.511.277,30 €
'§ = Este presupuesto se ha estimado en base a los calculos reflejados en la siguiente tabla, teniendo en
Zz cuenta precios de mercado y precios unitarios de contratos anteriores similares:
i;g e Expediente 40/2015 Servicio de atencidn integral a usuarios de servicios de tecnologias de
= s la informacion de la CARM (CAU CORPORATIVO 2015-2017).
=3 e Expediente 17/2016 Soporte informatico especializado a la red de bibliotecas de la Regién
< ek de Murcia y Archivo General.
£ £3 e Expediente 39/2018 Instalacion de ordenadores personales en puestos administrativos de
g |g 2 la CARM.
T T El presupuesto de un aifio completo es:
Tz & . .
P R Cantidad Un|d~ades . Pr‘ecu‘) Total (sin IVA)
3 s E Concepto ) afio Unidad unitario (AxBxC)
g2 (B) (©
3 | Coordinador general 1 223 | Jornadas 330,72 € 73.750,56 €
= _é g Coordinadores de area 2 223 | Jornadas 263,07 € 117.329,22 €
g E Técnicos especializados 5 223 | Jornadas 225,49 € 251.421,35 €
s E:- Técnicos de soporte 50 223 | Jornadas 131,94 € 1.471.131,00 €
£ E Proyecto RENOVE 3 111,5 | Jornadas 131,94 € 44,133,93 €
E § Servicio de guardia 1 16,875 | Jornadas 131,94 € 2.226,49 €
E -.E Gastos fijos (centralita, almacén...) 1 365 Dias 127,89 € 46.679,85 €
25 Servicio de transporte 1 15.000 | pagquetes 4,17 € 62.550,00 €
£s Total 2.069.222,40 €
s IVA 434.536,70 €
=3 Total con IVA 2.503.759,10 €
= £% De acuerdo a la fecha prevista de inicio del contrato (7 de octubre de 2019) y al plan de facturacion
5 |53 descrito en el apartado [11. Facturacién de los servicios] (donde se establece que el servicio
§ g5 prestado en diciembre se factura en la siguiente anualidad), la distribucion del presupuesto por
SHER anualidades seria la siguiente:
0 2019 2020 2021 2022
- Concepto Unidades Total Unidades Total Unidades Total Unidades Total
Coordinador general 39 12.898,08 € 223 73.750,56 € 223 73.750,56 € 184 60.852,48 €
Coordinadores de area 78 20.519,46 € 446 117.329,22 € 446 117.329,22 € 368 96.809,76 €
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Técnicos especializados 195 43.970,55 € 1.115 251.421,35€ 1.115 251.421,35€ 920 207.450,80 €
Técnicos de soporte 1.950 257.283,00 € 11.150 1.471.131,00 € 11.150 1.471.131,00 € 9.200 1.213.848,00 €
Proyecto RENOVE 0 - € 335 4413393 € 335 44,133,93 € 335 44,133,93 €
Servicio de guardia 2,543 335,50 € 16,875 2.226,49 € 17 2.226,49 € 14 1.890,99 €
Gastos fijos (centralita,...) 55 7.033,95 € 365 46.679,85 € 365 46.679,85 € 310 39.645,90 €
Servicio de transporte 2.623 10.937,91 € 15.000 62.550,00 € 15.000 62.550,00 € 12.377 51.612,09 €
TOTAL 352.978,45 € 2.069.222,40 € 2.069.222,40 € 1.716.243,95 €
IVA 74.125,47 € 434.536,70 € 434.536,70 € 360.411,23 €
TOTAL con IVA 427.103,92 € 2.503.759,10 € 2.503.759,10 € 2.076.655,18 €

Las suma de todas las anualidades (IVA incluido) asciende a 7.511.277,30 € (427.103,92 +
2.503.759,10 + 2.503.759,10 + 2.076.655,18).

4.1.1. Desglose del presupuesto de licitacion

De acuerdo al articulo 100.2, procedemos a desglosar el presupuesto de licitacidn indicando los
costes directos, indirectos y beneficio empresarial. Ademas, puesto que el precio de los salarios de
los técnicos forma parte del precio total del contrato, también es necesario especificar los costes
salariales por categoria profesional y por desagregacion de género.

18/06/2019 14:33:00 ]

En cuanto a desagregacion de género, el convenio usado como referencia (indicado en el siguiente
parrafo) no establece diferencias salariales por este concepto. Todo lo contrario, el articulo 11.2
determina que no habra discriminacion de género en la promocién profesional de la plantilla y el
40.3 indica que las empresas realizardn esfuerzos tendentes a lograr la igualdad de oportunidades
en todas sus politicas, en particular, la igualdad de género, adoptando medidas dirigidas a evitar
cualquier tipo de discriminacién laboral entre hombres y mujeres. Por ello, consideramos que los
costes salariales son iguales independientemente del género.

Costes directos

e Costes salariales. La resolucion de 22 de febrero de 2018 de la Direccion General de Empleo
(BOE de 6 de marzo) establece el XVII Convenio colectivo estatal de empresas de consultoria y
estudios de mercado y de la opinidn publica. El articulo 1 de dicho convenio establece que las
empresas de servicios de informatica estdn incluidas en el ambito funcional de dicho convenio,
por lo que lo usaremos para estimar los costes salariales minimos de los perfiles profesionales
requeridos en el Pliego de Prescripciones Técnicas ([Anexo IV. Categorias profesionales]).

18/06/2019 14:15:02 | DOMINGUEZ BARRIOS, SANTIAGO

La siguiente tabla muestra la equivalencia entre los perfiles profesionales requeridos en este
contrato, las dreas de actividad, grupos y niveles profesionales descritos en el citado convenio
equivalentes a los perfiles requeridos, el salario bruto anual minimo establecido para cada perfil
en el convenio laboral y el salario bruto incluyendo un 32,5% destinado a cotizaciones sociales.

Area, grupo y nivel | Salario bruto anual Sl
Perfiles profesionales requeridos en el PPT ,'g Y . o . (incluyendo 32,5%
segun convenio seglin convenio . ;
Seguridad Social)
Coordinador general Area 3, Al 26.790,31 € 35.631,11 €
Coordinador de drea Area 3, B1 25.986,59 € 34.562,16 €
Técnico especializado Area 3, B2 25.189,02 € 33.501,40 €
Técnico de soporte (con experiencia) Area 2, C1 13.766,66 € 18.309,66 €

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electranico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-4a8dc2e9-91¢5-9809-9he4-0050569b6280

COBACHO TORNEL, JAVIER

Consideramos que el perfil técnico de soporte establecido en el pliego de prescripciones
técnicas encaja con el drea 2 del convenio, por desarrollar tareas propias de esta area (atencion
y soporte al usuario in-situ y/o remoto, instalacidn y plataformado de equipos, resolucién de

incidencias, inventario, etc.). Los perfiles coordinador general, coordinador de drea y técnico
[Memoria para la contratacién] CAU corporativo 2019-2022 Pag. 6 de 22
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especializado corresponden al drea 3 del convenio, por desarrollar tareas como gestion del
cambio, estudiar, analizar y configurar soluciones, dirigir y ejecutar la oferta, planificacién,
analisis, desarrollo, pruebas, implantacion, seguimiento, documentacion, etc.

Hay que tener presente que los costes salariales minimos establecidos en el convenio de
referencia pueden alejarse de un presupuesto realista cuando se pretende contratar un servicio
de calidad, por lo que consideramos adecuado usar precios de mercado para perfiles con
experiencia, asi como precios de contratos anteriores de similares caracteristicas.

En la siguiente tabla mostramos el salario minimo anual segln convenio, el coste salarial que
estimamos adecuado para los perfiles profesionales y experiencia solicitados en el contrato.

ER Coste salarial minimo Coste salarial

g Perfiles profesionales requeridos en el PPT seglin convenio medio estimado

= (incluida SS) (incluida SS)

§ Coordinador general 35.631,11 € 58.300,00 €

=] Coordinador de area 34.562,16 € 46.375,00 €
Técnico especializado 33.501,40 € 39.750,00 €
Técnico de soporte 18.309,66 € 23.258,25 €

e Servicio de transporte. Usamos como referencia el precio de mercado de empresas de
pagueteria para transportar un paquete del tamano y peso de una CPU o monitor (15 kg
aproximadamente): 3,3 €, y una carga estimada de 15.000 paquetes al afo, lo cual resulta en un
coste anual de 49.500 €.

e Otros costes directos necesarios para la prestacion del servicio:
o Linea de comunicaciones: 15.000 € /afio.
Centralita telefénica: 6.000 € /afio
Portatiles, teléfonos, herramientas... para el equipo de trabajo: 9.900 €/afio
Gastos de almacén: 6.000 €/afio
TOTAL otros costes directos: 36.900 €/afio

o
o
o
o

Costes indirectos. Estimamos que estos costes pueden suponer un 10% de los costes directos, lo
cual asciende a un coste anual de 163.400,00 €€.

18/06/2019 14:15:02 | DOMINGUEZ BARRIOS, SANTIAGO

Beneficio empresarial. Consideramos un beneficio empresarial del 15% respecto a los costes
directos e indirectos, lo cual asciende a 269.610,00 €.

La siguiente tabla resume el desglose de costes anuales directos, indirectos y beneficio empresarial
descritos anteriormente.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electranico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-4a8dc2e9-91¢5-9809-9he4-0050569b6280

Concepto Unidades | Coste unitario TOTAL
Coordinador general 1 58.300,00 € 58.300,00 €
Coordinador de area 2 46.375,00 € 92.750,00 €
Técnico especializado 5 39.750,00 € 198.750,00 €
= Técnico de soporte 51,5 23.258,25€ | 1.197.800,00 €
= A. Total costes de personal 59,5 1.547.600,00 €
g Linea de comunicaciones 1 15.000,00 € 15.000,00 €
E Centralita 1 6.000,00 € 6.000,00 €
g Teléfonos, portatiles, herramientas... 49,5 200,00 € 9.900,00 €
S Gastos de almacén 1 6.000,00 € 6.000,00 €
1E Servicio de transporte 15000 3,30€ 49.500,00 €
. B. Total costes materiales 86.400,00 €
] C. Total costes directos (A+B) 1.634.000,00 €
D. Costes indirectos (10% de C) 10% 163.400,00 €
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COBACHO TORNEL, JAVIER
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E. Beneficio empresarial (15% de C+D) 15% 269.610,00 €
TOTAL 2.067.010,00 €
IVA 434.072,10 €
TOTAL con IVA

En base a estos calculos, obtenemos una estimacion de costes anual de 2.501.082,10 €, la cual estd
por debajo del precio de licitacion anual propuesto para este contrato (2.503.759,10 €).

4.1.2. Causas generales de modificacién del contrato
Seran causa de modificacidn del contrato:

Alcance, limites v naturaleza de la modificacion:

a) La modificacién podra consistir en reducir el volumen de las obligaciones.
El porcentaje maximo de minoracidén sera del 20% del precio inicial del contrato.

La modificacidon no podra suponer el establecimiento de nuevos precios unitarios no previstos
en el contrato.

Condiciones en que podra hacerse uso de la cldusula de modificacién:

De conformidad con el apartado quinto de la Disposicion Adicional Vigésima primera de la Ley
14/2018, de 26 diciembre, de Presupuestos Generales de la Comunidad Auténoma de la Regidn
de Murcia para el ejercicio 2019, se podrd hacer uso de esta cldusula de modificacién para
posibilitar el objetivo de estabilidad presupuestaria. De acuerdo con la Ley Organica 2/2012, de
27 de abril de Estabilidad Presupuestaria y Sostenibilidad Financiera, se entendera por
estabilidad presupuestaria la situacion de equilibrio o superavit estructural. Se entenderd que
se alcanza esta situacién cuando la Administracién Publica de la Comunidad Auténoma de la
Region de Murcia no incurra en déficit estructural. En todo caso, se podra hacer uso de esta
cldusula cuando el Gobierno de la nacién haya formulado a esta Administracidn autondmica la
advertencia de riesgo de incumplimiento a que se refiere el articulo 19 de la citada ley orgdanica.

b) También serd causa de modificaciéon del contrato, hasta un maximo del 20% del importe del
contrato, los siguientes motivos:

e La incorporacién de nuevos organismos o creacidon de consejerias que implique un
incremento del nimero de usuarios a los que prestar servicio por parte del CRI.

e Incremento significativo de la carga de trabajo derivada del soporte al ciudadano y entes
colaboradores. El dimensionamiento del contrato actual estd calculado en base a una
estimacion de la carga de trabajo de este entorno. El aumento de tramites electrdnicos
puede provocar un incremento significativo de la necesidad de soporte a los ciudadanos, el
cual es dificil prever y cuantificar, motivo por el cual podrd modificarse el contrato para
incrementar el niUmero de técnicos de soporte.

e Al igual que ocurre en el caso anterior, el dimensionamiento del equipo de trabajo esta
pensado para una carga de trabajo medida durante los cuatro ultimos afios. En el caso de
gue esta carga de trabajo se incremente durante 3 meses consecutivos por encima del 25%
de la media anual, el contrato podra ser modificado para incrementar el nimero de
técnicos de soporte.

e Implantacion de proyectos obligatorios no previstos relacionados con el objeto del contrato
gue impliquen el incremento de la carga de trabajo en mas de un 25% de la carga habitual,
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(por ejemplo, migraciéon del parque de ordenadores de la CARM a un nuevo sistema
operativo).

e Lasolicitud por parte de un organismo de la presencia de un técnico de soporte in-situ de
forma permanente en una sede no prevista inicialmente en el contrato.

Procedimiento a seguir:

En el procedimiento a seguir para tramitar las modificaciones previstas, se acordara el acuerdo de
modificacién previo informe del Servicio Juridico correspondiente.

4.2. Partida presupuestaria y proyecto de inversion

El contrato se imputard a la partida presupuestaria 130400.126J.22707 “Estudios y trabajos
técnicos informaticos y de proceso de datos”, proyecto 42029.

18/06/2019 14:33:00 ]

4.3. Gasto elegible

El importe del gasto elegible es 0 €, cero euros.

5. Plazo de ejecucidn: duracidn y prorroga

5.1. Duracion

Los trabajos se iniciaran a partir del dia siguiente al de la formalizaciéon del contrato, estando
previsto su inicio el 7 de octubre de 2019. Tendra una duracidn de tres afios.

5.2. Prérroga

El contrato sera susceptible de ser prorrogado un maximo de dos afios.

6. Valor estimado

18/06/2019 14:15:02 | DOMINGUEZ BARRIOS, SANTIAGO

El valor estimado del contrato es el siguiente (importes sin IVA):

Concepto Importe

Contrato inicial (3 afios) 6.207.667,19 €
Modificaciones (maximo 20% del contrato) 1.241.533,44 €
Prorrogas (maximo 2 afios) 4.138.444,80 €
Prérroga tacita (maximo 9 meses) 1.551.916,80 €
Total valor estimado 13.139.562,22 €

7. Planificacion, direccion y seguimiento de los trabajos

El contrato tendra dos responsables:

e Area administrativa: D. Javier Cobacho Tornel, Jefe de Servicio de Redes.

COBACHO TORNEL, JAVIER

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electranico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-4a8dc2e9-91¢5-9809-9he4-0050569b6280

e Area educativa: D. Celestino Avilés Pérez, Jefe de Servicio de Gestion Informatica.

0]

Las funciones del responsable del contrato seran las siguientes:
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e Supervisar el cumplimiento de los trabajos exigidos y ofertados.
e Emitir las certificaciones parciales de recepcidn de los mismos.

El calendario de realizaciones sera planificado y ajustado, por periodos mensuales, bajo la iniciativa y
coordinacion de los responsables del proyecto, con la participacién y obligada aceptacion del mismo por
parte del adjudicatario.

El seguimiento y control del proyecto se efectuard del siguiente modo:

e Seguimiento continuo y conjunto de la evolucion del proyecto entre el responsable del equipo
de trabajo por parte del adjudicatario y el responsable del contrato.

e Reuniones de seguimiento y revisiones técnicas, con periodicidad mensual, del responsable
del equipo de trabajo por parte del adjudicatario y del responsable del contrato, al objeto de
revisar el grado de cumplimiento de los objetivos, las reasignaciones y variaciones de efectivos
de personal dedicado al proyecto, las especificaciones funcionales de cada uno de los objetivos
y la validacidn de las programaciones de actividades realizadas.

18/06/2019 14:33:00 ]

Tras las revisiones técnicas, el responsable del contrato podra rechazar en todo o en parte los trabajos
realizados, en la medida que no respondan a lo especificado en las reuniones de planificacién o no
superen los controles de calidad acordados.

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 202 “Condiciones especiales de ejecucion del contrato
de caracter social, ético, medioambiental o de otro orden” de la ley 9/2017, de 8 de noviembre, de
Contratos del Sector Publico, el adjudicatario deberd realizar las siguientes acciones durante la ejecucion
del contrato:

e Sesion formativa de al menos dos horas de duracidn dirigida a toda la plantilla adscrita a la
ejecucién del contrato relativa a seqguridad y proteccion de la salud en el lugar de trabajo.

e Sesidn formativa de al menos dos horas de duracién dirigida a toda la plantilla adscrita a la
ejecucion del contrato relativa derechos en materia de igualdad de género y conciliacion
laboral y familiar recogidos en la normativa vigente y en el convenio de empresa o convenio
colectivo del sector correspondiente.

18/06/2019 14:15:02 | DOMINGUEZ BARRIOS, SANTIAGO

¢ 8. Condiciones especiales de ejecucion del contrato
g

En caso de prérroga del contrato, deberd realizarse una nueva edicién de las sesiones formativas.

Adicionalmente, se establece como condicidn especial de ejecucion del contrato, la obligacion del
adjudicatario de disponer de la Certificacion de cumplimiento de ENS para sistemas de categoria ALTA
para los servicios objeto del contrato en un plazo maximo de dos afios desde el inicio del contrato.

72611000-6 Servicios de apoyo informatico técnico.

COBACHO TORNEL, JAVIER

£ 9. CPV:Vocabulario Comun de Contratos Publicos

10. CPA: Clasificacion estadistica de productos por actividades

62.02.30 “Servicios de soporte técnico a tecnologias de la informacién”.
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11. Facturacion de los servicios

El pago de los servicios objeto del contrato se efectuard mensualmente, una vez conformada la
correspondiente factura por el responsable del contrato y emitida la correspondiente certificacién de
que dichos servicios se han prestado en los términos especificados en el Pliego de Prescripciones
Técnicas.

El importe de la factura se calculara en base a los siguientes conceptos:

e Numero de jornadas realmente ejecutadas de cada perfil profesional (coordinador general,
coordinador de area, técnico especializado, técnico de soporte), ponderado por el coste
unitario de cada perfil. El nimero de jornadas facturables podra verse afectado segun lo
establecido en el apartado [3.22 Equipo de trabajo].

tran en los recuadros.

4-0050569b6280
[ )

Numero de dias naturales del periodo de facturacion ponderado por el coste fijo diario
(centralita, linea de comunicaciones,...).

18/06/2019 14:33:00 ]

e Numero de paquetes enviados por el coste unitario.

e Indicadores de nivel de servicio obtenidos para el periodo de facturacién, segln se establece
en el apartado [4.4 Facturacién segun el nivel de calidad] del PPT.

En las facturas emitidas durante la vigencia del contrato, el contratista debera indicar el nimero de
expediente y la denominacidn del contrato.

Los codigos DIR3 a utilizar (disponibles en https://face.gob.es/es/directorio) son:

e Oficina Contable: A14003281 INTERVENCION GENERAL

e Organo Gestor: A14024228 CONSEJERIA DE HACIENDA

e Unidad Tramitadora: A14022311 DIRECCION GENERAL DE INFORMATICA, PATRIMONIO Y
TELECOMUNICACIONES

La facturacion del servicio prestado durante el mes de diciembre se realizara durante el mes de enero
del siguiente ano.

18/06/2019 14:15:02 | DOMINGUEZ BARRIOS, SANTIAGO

e.carm.es/verificardocu

12. Certificaciones exigidas

No se exige ninguna certificacion a la empresa adjudicataria.

13. Clasificacion

El objeto del contrato no esta incluido en el ambito de clasificacidon de ninguno de los grupos o subgrupos
de clasificacién vigentes, atendiendo para ello al cédigo CPV del contrato (Anexo Il Reglamento).

imprimible de un documen
rastada accediendo a la

14. Solvencia econdmica y financiera y solvencia técnica o profesional

La acreditacidon de la solvencia se efectuard de acuerdo con lo dispuesto a continuacién.

COBACHO TORNEL, JAVIER

14.1. Solvencia econdmica y financiera

El licitador debera acreditar su solvencia econdmica y financiera por el siguiente medio:
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Criterio: Volumen anual de negocios, o bien volumen anual de negocios en el ambito al que se
refiera el contrato, referido al mejor ejercicio dentro de los tres ultimos disponibles en funcién de
las fechas de constitucion o de inicio de actividades del empresario y de presentacion de las
ofertas.

Requisito minimo: El volumen anual de negocios del licitador o candidato, que referido al afio de
mayor volumen de negocio de los tres Ultimos concluidos debera ser al menos una vez y media el
valor estimado del contrato cuando su duracidn no sea superior a un afio, y al menos una vezy
media el valor anual medio del contrato si su duracién es superior a un ano.

Medio de acreditacidn: El volumen anual de negocios del licitador o candidato se acreditara por
medio de sus cuentas anuales aprobadas y depositadas en el Registro Mercantil, si el empresario
estuviera inscrito en dicho registro, y en caso contrario por las depositadas en el registro oficial
en que deba estar inscrito. Los empresarios individuales no inscritos en el Registro Mercantil
acreditardn su volumen anual de negocios mediante sus libros de inventarios y cuentas anuales
legalizados por el Registro Mercantil.

El cdmputo se efectuard hasta la fecha de finalizacion del plazo para la presentacidon de
proposiciones u ofertas.

14.2. Solvencia técnica o profesional
El licitador deberd acreditar su solvencia técnica o profesional por el siguiente medio:

Criterio: Una relacidn de los principales servicios o trabajos realizados de igual o similar naturaleza
que los que constituyen el objeto del contrato en el curso de, como mdaximo los tres ultimos afios,
en la que se indique el importe, la fecha y el destinatario, publico o privado de los mismos

Requisito minimo: Los servicios o trabajos realizados deberan ser de igual o similar naturaleza
que los que constituyen el objeto del presente contrato, esto es:

Servicios de soporte técnico informatico a usuarios

El importe acumulado de los tres ultimos afios debera ser igual o superior al 70 por ciento de la
anualidad media del contrato.

Medio de acreditacidn: Los servicios o trabajos efectuados se acreditaran mediante certificados
expedidos o visados por el rgano competente, cuando el destinatario sea una entidad del sector
publico; cuando el destinatario sea un sujeto privado, mediante un certificado expedido por este
o, a falta de este certificado, mediante una declaracidon del empresario acompafiado de los
documentos obrantes en poder del mismo que acrediten la realizacion de la prestaciéon; en su
caso, estos certificados serdn comunicados directamente al 6rgano de contratacion por la
autoridad competente.

El cdmputo se efectuard hasta la fecha de finalizacion del plazo para la presentacion de
proposiciones u ofertas.

15. Subcontratacion

Se admite la subcontratacidn en los términos de la legislacion vigente.
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16. Ofertas

La Administracion se reserva el derecho a exigir a la empresa que estime oportuno, documentacién que
acredite la veracidad de la informacidn presentada en la oferta o bien informacién adicional sobre el
contenido de la misma, estando la empresa obligada a ello.

16.1. Numero de ofertas

El licitador podra presentar una sola oferta.

16.2. Estructura normalizada y contenido de las ofertas

El maximo de paginas de una oferta (excluyendo los formularios de personal del equipo de trabajo
propuesto) sera de 100 paginas formato A4 vertical usando un tamafio de fuente 11 y se
presentardn tanto en soporte papel como en formato electrdnico.

18/06/2019 14:33:00 ]

Esta deberd contener los siguientes apartados, en los sobres que corresponda:

e Proposicion econémica
El licitador debera indicar los siguientes importes:

— Precios unitarios

Precio por jornada (de 8 horas) de perfil coordinador general.

Precio por jornada (de 8 horas) de perfil coordinador de area.

Precio por jornada (de 8 horas) de perfil técnico especializado.

Precio por jornada (de 8 horas) de perfil técnico de soporte (que sera el mismo
para técnicos RENOVE y servicio de guardia).

o Precio por dia natural del resto de costes fijos (sede, almacén, centralita,
recursos materiales, etc.)

Precio por envio de paquete individual.

O O O O

- Precio total del servicio, calculado en base a los precios unitarios propuestos por el
licitador y ponderados por las cantidades indicadas en la siguiente tabla.

18/06/2019 14:15:02 | DOMINGUEZ BARRIOS, SANTIAGO

Cantidad Un|d~ades . Pr‘ecu‘) Pr.ecp Total (sin IVA)
Concepto ) afio Unidad unllt‘j:\rlo unitario (AxBxC)
(B) maximo (C)
Coordinador general 1 223 | Jornadas 330,72 € | <Rellenar> <AxBxC>
Coordinadores de area 2 223 | Jornadas 263,07 € | <Rellenar> <AxBxC>
Técnicos especializados 5 223 | Jornadas 225,49 € | <Rellenar> <AxBxC>
Técnicos de soporte 50 223 | Jornadas <AxBxC>
Técnico proyecto RENOVE 3 111,5| Jornadas 131,94 € | <Rellenar> <AxBxC>
Servicio de guardia 1 16,875 | Jornadas <AxBxC>
Gastos fijos (centralita, almacén...) 1 365 Dias 127,89 € | <Rellenar> <AxBxC>
Servicio de transporte 1 15.000 | Paquetes 4,17 € | <Rellenar> <AxBxC>
TOTAL ANUALIDAD (D) | <Calcular suma>
TOTAL CONTRATO (tres afios) | <Calcular 3 x D>

Los precios unitarios no podran ser superiores a los indicados en la columna Precio unitario
mdximo.

Para facilitar el calculo del precio total del servicio, se facilitara a los licitadores una hoja de
calculo con las férmulas correspondientes.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electranico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-4a8dc2e9-91¢5-9809-9he4-0050569b6280
O

COBACHO TORNEL, JAVIER

0]
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e Equipo de trabajo
El licitador deberd aportar el cuestionario de personal descrito en el [Anexo V. Cuestionario
de personal] del PPT para cada técnico propuesto a cada perfil.

e Criterios sociales
El licitador deberd aportar la suma de los importes del salario minimo anual bruto de los 58
puestos de trabajo que forman parte del equipo de trabajo minimo permanente (es decir,
sin incluir puestos destinados al proyecto RENOVE y puestos ofertados como mejora).

e Servicio de transporte
El licitador debera aportar la informacidn que estime conveniente para la valoracion del
apartado Servicio de transporte descrito en los criterios de adjudicacion.

e Bolsa de jornadas
El licitador debera aportar la informacidon que estime conveniente para la valoracion del
apartado bolsa de jornadas descrito en los criterios de adjudicacion.

e Almacén
El licitador deberd aportar la informacidon que estime conveniente para la valoracién del
apartado Almacén descrito en los criterios de adjudicacidn.

e Certificaciones ITIL
El licitador debera presentar declaracién responsable del numero de Certificaciones ITIL del
equipo de trabajo propuesto. En caso de resultar adjudicatario y previo al inicio del
contrato, deberd presentar las certificaciones ITIL del equipo de trabajo.

e Certificacion ENS
El licitador debera aportar la informacidon que estime conveniente para la valoracion del
apartado Certificacion ENS descrito en los criterios de adjudicacion.

e Resto de la solucidn técnica
El licitador incluird en este apartado su propuesta de solucion a los apartados del PPT
indicados en la siguiente tabla:

Concepto Apartados PPT

3.1 Fases del contrato

3.2 Alcance del servicio

Gestion del servicio | 3.3 Niveles de atencion y soporte

3.4 Metodologia

3.19 Cobertura horaria

3.5 Herramientas y recursos materiales

3.6 Herramientas software

Recursos materiales | 3.7 Software de gestidn del servicio

3.8 Comunicaciones de voz y datos. Centralita telefénica ACD
3.18 Ubicacidn para prestacion del servicio

3.9 Servicio de soporte al ciudadano

3.10 Servicio de soporte a Biblioteca y Archivo

Servicios a usuarios | 3.11 Servicio de soporte a centros asistenciales del IMAS
3.12 Servicio de instalacion PC-RENOVE

3.13 Servicio de soporte a aulas de formacidn

3.14 Servicio de inventario

Servicios internos 3.17 Servicio de retirada y destruccidn de equipamiento
3.21 Formacion del equipo de trabajo
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17. Criterios de adjudicacion

La siguiente tabla muestra los criterios que servirdn de base para la valoraciéon de las ofertas, su
ponderacién, el orden de aplicacién y la naturaleza del criterio (valoracidn objetiva (o automatica) o por
juicio de valor).

Criterio Peso Criterio | Tipo valoracion
Proposicién econémica 35 1 Automatica
Oferta técnica
Equipo de trabajo 25 2 Automatica
Criterios sociales 5 3 Automatica
Servicio de transporte 5,5 4 Automadtica
Bolsa de jornadas 5,5 5 Automdtica
ER Almacén 2 6 Automitica
§ Certificaciones ITIL 2 8 Automatica
= Resto de solucidn técnica 20 7 Juicio de valor
g TOTAL 100

El total de criterios de valoracién automatica es de 80 puntos.
El total de criterios de valoracién por juicio de valor es de 20 puntos.

En caso de empate en la valoracidn final, prevalecerd la oferta que obtenga mayor valoracidon segun el
orden de los criterios. Por ejemplo, en caso de empate, prevalecerd la oferta que obtenga mejor
valoracién econdmica.

Los apartados valorados mediante criterio automatico describiran la férmula utilizada.

Los apartados valorados mediante juicio de valor se valoraran de la siguiente forma:

Calificacion Descripcion Ponderacion
La informacién suministrada no es correcta, es insuficiente o no

18/06/2019 14:15:02 | DOMINGUEZ BARRIOS, SANTIAGO

Insuficiente satisface el nivel de calidad esperado o se desvia de lo solicitado. 0%
Suficiente L? informac'ién suminis.trada es suficiente y satisface minimamente el 10%
nivel de calidad requerido.
La informacion suministrada es buena y completa. Describe bien la
Bien propuesta y satisface el nivel de calidad requerido por encima de lo 50%
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 75%

solicitado, sin llegar a ser una solucion excelente.

La informacién suministrada es muy buena y completa. Describe muy
Excelente bien la solucidn y satisface plenamente el nivel de calidad requerido, 100%
ofertando un servicio excepcional y de alta calidad.

17.1. Proposicion econdmica

35 puntos. Valoracion automatica.

Las ofertas econdmicas presentadas se valoraran del siguiente modo: cero puntos a las ofertas
gue vayan al tipo de licitacion, y el maximo establecido para la oferta de menor precio admitida,
pero sélo en el caso de que la baja de esa mejor oferta respecto al tipo de licitacién supere el 20%.
Si la oferta de menor precio no supera ese umbral se entiende que no supone una mejora
significativa del precio del contrato y se le asigna la mayor puntuacidn, pero no la maxima posible
para el criterio. La expresion matematica de esta formula es la siguiente:

COBACHO TORNEL, JAVIER
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_ Bi
"~ Max(Bs, Bmax)

Vi * Ponderacion

Donde:
e Vi: Puntuacioén o valoracién otorgada a la oferta i.
e Bi:Baja correspondiente a la oferta i.
Bs: Baja significativa, valor se fija en el 20% del presupuesto base de licitacion.
Bmax: Baja maxima de entre las admitidas a la licitacion.
e Max(Bs, Bmax): Representa el valor maximo entre los dos indicados.
e Ponderacién: Puntos de este apartado.

Se considerardn anormales o desproporcionadas las ofertas que sean inferiores en mas de 10
unidades porcentuales a la media aritmética de las ofertas presentadas segun la siguiente
formula:

Ibt <09+«M

Donde:
e [bt: Importe de la baja temeraria.
e M: Media aritmética de las ofertas.

17.2. Equipo de trabajo
25 puntos. Valoracién automatica.

Consideramos que la mayor experiencia del equipo de trabajo redunda directamente en una
mejora en la prestacion del servicio objeto de contrato, pues dicha experiencia permite a los
técnicos identificar de forma mas rapida los problemas notificados por los usuarios y aplicar la
solucidon mds adecuada con menor tiempo y mayor eficiencia. La mayor experiencia del equipo de
trabajo implica unos niveles de servicio mejores y una mayor satisfaccion del usuario.

Con este fin, se valorara la experiencia los trabajadores que formen el equipo de trabajo
permanente, por encima del minimo exigido en el anexo IV del Pliego de Prescripciones Técnicas,
segln estos criterios:

e El perfil de coordinador general se valorard con 2,50/36 puntos por cada mes de
experiencia en trabajos de direccion de proyectos con equipos de trabajo de mds de 20
personas, hasta un maximo de 36 meses.

e Los perfiles de coordinadores de area (administrativa y educativa) se valoraran con
2,00/36 puntos por cada mes de experiencia en coordinacion de equipos de trabajo en
entornos de soporte a usuarios, hasta un maximo de 36 meses.

e El perfil de técnico especializado se valorara con 0,80/36 puntos por cada mes de
experiencia en una de las siguientes areas (y solamente en una, segun el perfil al que opte
el técnico propuesto), hasta un maximo de 36 meses:

a.Tareas de mantenimiento de sistemas y comunicaciones
b.Tareas de mantenimiento de entornos AbsysNET, iBiblio, Archidoc

e El perfil de técnico de soporte se valorarda con 0,29/36 puntos por cada mes de
experiencia en tareas de soporte a usuarios.

[ Perfil |  Puntos | Méximo | Valoracion | Numerode | Puntuacion
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por mes de (meses) maxima técnicos maxima

experiencia por técnico perfil
Coordinador general 2,50/36 36 2,50 1 2,50
Coordinador de area 2,00/36 36 2,00 2 4,00
Técnico especializado 0,80/36 36 0,80 5 4,00
Técnico de soporte 0,29/36 36 0,29 50 14,50
Total 25,00

17.3. Criterios sociales
5 puntos. Valoracidn automatica.

El articulo 145 de la LCSP prevé que se podran establecer criterios de valoracién dirigidos a
favorecer “aspectos sociales”, en particular especifica la “mejora de las condiciones laborales y
salariales” y “la estabilidad en el empleo” como finalidades de este tipo de criterios.

Dado que el equipo de trabajo es un componente esencial en el objeto del contrato (segun la
estimacion del precio de licitacidn, los costes salariales suponen al menos el 75% del precio del
contrato), consideramos que la mejora de las condiciones salariales del equipo de trabajo reducira
la rotacién de personal y repercutird directamente en la calidad del servicio recibido.

Con este fin, el licitador indicard el importe de la suma del salario minimo anual bruto propuesto
para cada uno de los puestos que formen parte del equipo de trabajo permanente (es decir, la
suma de los salarios de 58 puestos — excluyendo los puestos destinados al proyecto de RENOVE y
otros puestos derivados de mejoras de la oferta). El salario minimo anual sera el menor todas las
anualidades del contrato para ese puesto de trabajo.

Definimos Si como la suma de los salarios minimos anuales brutos de los 58 puestos permanentes
del equipo de trabajo de la oferta i.

Este apartado se valorard segun los siguientes criterios:
e Se asignara el 50% de los puntos del apartado a la media de los valores S;
e Se asignard 0 puntos a las ofertas que se desvien un 10% o mas por debajo de la media.
e Se asignara el maximo de puntos a las ofertas se desvien un 10% o mas por encima de la
media.
e Elresto de puntos se asignara linealmente entre ambos extremos.

Al inicio del contrato, el adjudicatario deberd detallar el salario minimo anual bruto de cada uno
de los 58 componentes del equipo de trabajo permanente. Adema3s, el responsable del contrato
podra requerir al adjudicatario en cualquier momento del contrato prueba documental que
acredite el cumplimiento de su propuesta de salarios minimos.

17.4. Servicio de transporte
5,5 puntos. Valoracién automatica.

Los requisitos minimos establecen poder hacer 3 envios con origen-destino diferentes de forma
simultanea (no confundir envio con paquete: Cada envio esta formado por uno o mas paquetes y
requiere un vehiculo diferente si las rutas no coinciden).

Se valorara hasta 1 punto la posibilidad de hacer hasta 6 envios simultaneos de acuerdo a la
siguiente distribucién:
e 0 puntos quien oferte 3 envios simultaneos (el minimo exigido)
e 1 punto a quien oferte 6 o mds envios simultaneos.
e Elresto de puntos se asignaran proporcionalmente entre ambos extremos.
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Se valorard 1 punto la disponibilidad de un servicio de paqueteria urgente dentro del municipio
de Murcia, con un plazo de entrega maximo de dos horas desde la solitud del servicio.

Se valorara hasta con 2,5 puntos que el licitador oferte una bolsa de paquetes superior al limite
previsto en el pliego (15.000 paquetes anuales) sin coste adicional. Esta bolsa sera de aplicacion
una vez consumido el nimero de 15.000 paquetes anuales. Se valorara de la siguiente forma:

e 0 puntos a quien no oferte nimero adicional de paquetes.

e 2,5 puntos a quien oferte 5.000 paquetes adicionales o mas.

e Elresto de puntos se asignaran proporcionalmente entre ambos extremos.

Se valorard hasta 0,5 puntos la una mejora en los limites de peso (15 kg.) y tamafio (125 litros) del
paquete, indicada en %. Por ejemplo, un valor del 10% significa que el paquete maximo puede
pesar hasta 16,5 kg. y tener un volumen maximo de 137,5 litros. Se valorard de la siguiente forma:
e 0 puntos a quien no oferte mejora en el peso y tamanfo del paquete.
e 0,5 puntos a quien oferte un incremento del 33% o mas en el peso y volumen del paquete.
e Elresto de puntos se asignaran proporcionalmente entre ambos extremos.

Se valorara con 0,5 puntos quien ofrezca cajas reutilizables y proteccion interna (material de
embalaje, plastico de burbujas...) para el transporte de material.

17.5. Bolsa de jornadas

17.5.1. Bolsa de jornadas del equipo de trabajo
4 puntos. Valoracién automatica.

Los pliegos establecen el nimero minimo de recursos humanos necesarios para una adecuada
prestacion del servicio de acuerdo a los SLA definidos.

De cara a mejorar los SLA y poder afrontar mayor carga de trabajo, se valorara que el licitador
oferte una bolsa de jornadas adicionales sin coste.

Se valorara de acuerdo a los siguientes criterios:

e Obtendra 0 puntos la oferta que no presente jornadas adicionales.

e Obtendra 4 puntos la oferta que presente hasta 780,5 jornadas anuales (o mas) sin coste
adicional. Esta cifra corresponde a 6 meses de tres técnicos de RENOVE (111,5*3) y dos
técnicos de soporte adicionales (223*2).

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

La ejecucion del nimero de jornadas (cuando se ejecutaran y con cuantos técnicos adicionales)
se acordardn en las reuniones de seguimiento. En caso de discrepancia de criterios, prevalecera
el del responsable del contrato por parte de la CARM.

No se valorard como mejora la propuesta de participacion de técnicos FCT (formacidn de practicas
en empresas) ni becarios ni ninguna modalidad de contrato no previsto en el convenio laboral de
referencia. En caso de proponer técnicos con contratos en modalidad de aprendizaje, el
adjudicatario debera contratar al técnico una vez finalizado el periodo de aprendizaje. Es decir:
no se permitird rotacién de personal debido a la finalizacién de los contratos de aprendizaje.
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En caso de ser ofertada, la bolsa de jornadas adicionales se ejecutara antes de la ampliacién del
equipo de trabajo para la implantacion del proyecto RENOVE.

17.5.2. Bolsa de jornadas de servicio de guardia
1,5 puntos. Valoracién automatica.

El contrato prevé la realizacién de 16,875 jornadas anuales destinadas a atender las incidencias
producidas fuera de la franja laboral y su facturacién segin lo descrito en el apartado [3.21
Servicio de Guardia] del PPT.

Se valorarda que el licitador mejore el servicio de guardia segln estos criterios:
e 0 puntos quien no ofrezca mejora en el servicio de guardia.
e 1,5 puntos a quien ofrezca 50 jornadas anuales (o mas) adicionales a las previstas de
servicio de guardia gratuito.
e Elresto de las oferta se valoraran proporcionalmente entre ambos extremos.

Esta mejora se aplicard una vez consumidas las 16,875 jornadas anuales previstas.

17.6. Almacén
Hasta 2 puntos. Valoracién automatica.
Se valorara que el licitador oferte un almacén para depositar material CARM.

Se valorara con hasta 1,5 puntos el tamafio del almacén (superficie util), de acuerdo a los
siguientes criterios:

e Se asignara 0 puntos a quien no oferte almacén.

e Se asignard el maximo de puntos a quien oferte el mayor almacén (superficie util).

e Elresto de puntos se asignara linealmente entre ambos extremos.

Se valorara con 0,25 puntos que disponga de acceso con traspaleta (para introducir palés de
tamafio europeo).

Se valorara con 0,125 puntos que disponga de camaras de seguridad 24x7.

Se valorara con 0,125 puntos que disponga de alarma conectada a central de alarmas.

17.7. Certificaciones ITIL
Hasta 2 puntos. Valoracién automatica.

El apartado 3.4 del Pliego de Prescripciones Técnicas establece que la prestacién del servicio se
realizara segun la guia de buenas practicas ITIL/ISO 2000. El conocimiento de esta guia por parte
de los técnicos del equipo de trabajo permitira que estén familiarizados con su terminologia y
facilitara su aplicacién y por tanto, redundara en una mejor prestacion del servicio.

Con este fin, se valorara el nimero de técnicos con certificacién ITIL Foundation presentados en
la oferta (excluidos los tres coordinadores, cuya certificacion en ITIL es obligatoria).

La puntuacién de cada oferta se calculara segun el siguiente criterio:
e 0 puntos quien no oferte técnicos con certificacién ITIL Foundation.
e La maxima valoracion del apartado a quien oferte el mayor nimero de técnicos con
certificacion ITIL Foundation.
e Elresto de ofertas se valoraran proporcionalmente entre ambos extremos.
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17.8. Resto de la solucidn técnica
Hasta 20 puntos. Valoracién por juicio de valor.

En este apartado se valorard la propuesta del licitador a cada uno de los apartados del PTT
indicados en la siguiente tabla.

Concepto Apartados PPT Ponderacion

3.1 Fases del contrato
3.2 Alcance del servicio
Gestion del servicio | 3.3 Niveles de atencion y soporte 1
3.4 Metodologia

3.19 Cobertura horaria

3.5 Herramientas y recursos materiales
3.6 Herramientas software

Recursos materiales | 3.7 Software de gestidn del servicio 6
3.8 Comunicaciones de voz y datos. Centralita telefonica ACD
3.18 Ubicacidn para prestacion del servicio

3.9 Servicio de soporte al ciudadano

3.10 Servicio de soporte a Biblioteca y Archivo

Servicios a usuarios | 3.11 Servicio de soporte a centros asistenciales del IMAS 10
3.12 Servicio de instalacion PC-RENOVE

3.13 Servicio de soporte a aulas de formacidn
3.14 Servicio de inventario

Servicios internos 3.17 Servicio de retirada y destruccidn de equipamiento 3
3.21 Formacion del equipo de trabajo
TOTAL 20

18/06/2019 14:33:00 ]

En general, para cada uno de los apartados de la tabla anterior, se hara un andlisis comparativo
de las ofertas, se valoraran las propuestas innovadoras que impliquen en una mejora directa en
la prestacion del servicio. También se valorara la concrecién, completitud y la viabilidad técnica
para su implementacién.

Adema3s se valorara:

En el apartado Fases del contrato se valorara la reduccién de la duracidn de la fase de inicio y el
plan del licitador para la devolucién del servicio.

18/06/2019 14:15:02 | DOMINGUEZ BARRIOS, SANTIAGO

En el apartado Cobertura horaria se valorara el plan de turnos de trabajo propuesto por el licitador
teniendo en cuenta cobertura horaria, sedes, vacaciones, etc. asi como la ampliacién de la
cobertura horaria. Se valorard el mecanismo de control horario propuesto por el licitador.

En el apartado Herramientas y recursos materiales se valorara la propuesta de herramientas
hardware que redunden en una mejor prestacién del servicio.

En el apartado Herramientas software se valorard que el licitador oferte software de control
remoto para equipos ubicados fuera de la red corporativa, dispositivos maviles, sistemas Linux,
Mac... En general, el licitador podrd proponer herramientas adicionales que considere adecuadas
para mejorar la prestacién del servicio. Se valorara que dicho software pase a ser propiedad de la
CARM a la finalizacion del contrato.

En el apartado Software de gestion del servicio se valorara la disponibilidad de un cuadro de
mandos que permita conocer el estado general del servicio (indicadores de servicio, nimero de
tickets pendientes de ejecucion, en curso, en espera...), preferiblemente en tiempo real o de
forma diaria, asi como los recursos dedicados a cada nivel de soporte y a cada sede.

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electranico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.
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En el apartado Comunicaciones de voz y datos. Centralita ACD se valoraradn las prestaciones
superiores a las exigidas, como el mayor ancho de banda de la linea y mejor servicio de backup.

En el apartado Ubicacion para la prestacion del servicio se valoraran las condiciones ambientales
de los puestos de trabajo de la sede donde se prestara el servicio de ServiceDesk, soporte remoto
y la coordinacidn general del servicio. Se valorara la disponibilidad técnicos en sedes remotas
distribuidas por diferentes zonas geograficas. También se valorara que cuenten con almacén para
almacenaje de productos.

Se valorara especialmente la solucidon propuesta para el soporte a Biblioteca y Archivo, debido a
su complejidad y alta especializacién tecnolégica. Se valorard la propuesta de soporte de forma
automatizada a los puestos de las aulas de formacion.

En el Servicio de inventario, se valorard la propuesta de implementacién de un sistema de
etiquetado para los bienes microinformaticos de la CARM. Se valorara que el etiquetado pueda
ser leido con facilidad para agilizar las revisiones de inventario posteriores (cdédigos QR, RFID,
NFC...).

18/06/2019 14:33:00 ]

En el Servicio de retirada y destruccion de equipamiento, se valorara que el licitador proporcione
un certificado de destruccién de material de forma individualizada (no solamente por kilogramos
o por lotes). En caso de medios de almacenamiento de informacién (discos duros, DVD, cintas...),
se valorard que el dispositivo sea destruido con aparatos certificados en ENS. Se valorara que el
licitador subcontrate el servicio de destruccion de medios de almacenamiento con una empresa
certificada en cumplimiento de ENS nivel ALTO.

En el apartado Formacion del equipo de trabajo, se valorara la oferta formativa propuesta por el
licitador y aspectos tales como la adecuacién de los cursos al servicio, la cantidad de cursos,
duracidn, periodicidad y encaje en la ventada laboral.

18. Periodo de garantia

Como consecuencia de la naturaleza y objeto del contrato y dado que el mismo se agota por los trabajos
realizados y recibidos de conformidad por la Administracién, no se considera oportuno fijar plazo de
garantia adicional.

18/06/2019 14:15:02 | DOMINGUEZ BARRIOS, SANTIAGO
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©

Penalizaciones

La facturacidon podra verse minorada por penalizacidn en caso de que la calidad del servicio prestado
sea calificada como INSUFICIENTE de acuerdo a lo establecido en el apartado [4.3 Indicadores de
servicio. SLA] del PPT. En tal caso, se aplicardn las penalizaciones establecidas en el apartado [4.5
Penalizaciones] del PPT.

20. Acreditacion del cumplimiento de la cualificacion minima

Con la finalidad de acreditar el cumplimiento de la cualificacién minima exigida a los miembros del
equipo de trabajo, el licitador propuesto como adjudicatario habra de aportar el [Anexo V. Cuestionario
de Personal] del Pliego de Prescripciones Técnicas. Dichos cuestionarios habran de ir firmados por la
empresa y por el trabajador y acompafiados de la siguiente documentacion:

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electranico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-4a8dc2e9-91¢5-9809-9he4-0050569b6280

COBACHO TORNEL, JAVIER
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e Titulacién académica correspondiente (original o fotocopia compulsada).
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Patrimonio y Telecomunicaciones

90 qis de 2892,

e Certificaciones ITIL que posee (original o fotocopia compulsada).

Los servicios o trabajos indicados en el apartado Experiencia laboral en tecnologias de la informacion se
acreditardn mediante certificados expedidos o visados por el 6rgano competente, cuando el destinatario
sea una entidad del sector publico, en el caso de que el trabajador haya sido contratado por empresas
para realizar trabajos en servicios adjudicados por la citada entidad; cuando el destinatario sea un sujeto
privado, mediante un certificado expedido por éste o, a falta de este certificado, mediante una
declaracion del empresario.

Murcia, documento firmado electrénicamente

El Jefe de Servicio de Redes VeBe El Director del Centro Regional de Informatica

18/06/2019 14:33:00 ]

Fdo.: D. Javier Cobacho Tornel Fdo.: D. Santiago Dominguez Barrios

18/06/2019 14:15:02 | DOMINGUEZ BARRIOS, SANTIAGO

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electranico administrativo archivado por la Comunidad Auténoma de Murcia, segdn articulo 27.3.c) de la Ley 39/2015. Los firmantes y las fechas de firma se muestran en los recuadros.

Su autenticidad puede ser contrastada accediendo a la siguiente direccion: https://sede.carm.es/verificardocumentos e introduciendo del cddigo seguro de verificacion (CSV) CARM-4a8dc2e9-91¢5-9809-9he4-0050569b6280
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