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ANEXO II
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1. Objeto del Contrato

La gestión de los PROGRAMA OPERATIVO DE  INCLUSIÓN SOCIAL Y ECONOMÍA SOCIAL Y EL PROGRAMA OPERATIVO DE EMPLEO JUVENIL se desarrolla por INSERTA a través de una Red de Centros Territoriales, coordinados a nivel Central que garantiza la cobertura de la atención a las personas con discapacidad y a las empresas / empleadores, así como genera sinergias que redundan en la eficacia y eficiencia de la gestión.

Esta red, además de contar con las instalaciones apropiadas y accesibles, cuenta con una Red Informática permanentemente actualizada para  gestionar las actuaciones marcadas en el itinerario, encaminadas fundamentalmente a la contribución de la Inserción Laboral. Ello supone la creación de sistemas de intercomunicación fluidos que además de permitir el desarrollo propio de la actividad y su seguimiento,  favorecen el intercambio de experiencias y de buenas prácticas y aseguran una mejor gestión del conocimiento.

INSERTA no dispone de Departamento ni personal para la prestación de estos servicios, por lo que debe contratarlos para garantizar el desarrollo  de la actividad base de los Programas y por tanto el cumplimiento de sus objetivos.

Es objeto de este contrato la Gestión de los Sistemas Informáticos de INSERTA necesarios para el adecuado desarrollo de las acciones de los Programas Operativos estando dicha gestión estructurada en los siguientes servicios:

· Comunicaciones de Datos (COM)

· Centro de Proceso de Datos (CPD)

· Sistemas Distribuidos (SSDD)

· Centro de Atención a Usuarios (CAU)

· Desarrollo y Mantenimiento (DyM)

La coordinación técnica del servicio de outsourcing de sistemas informáticos, se realiza desde el Departamento Corporativo de Sistemas y Tecnologías de la Información de FUNDACIÓN ONCE.

Por tanto el objeto de este expediente es la contratación de los servicios de producción, mantenimiento y evolución de los sistemas informáticos de INSERTA.

2. Requerimientos Generales 

2.1 Propuesta técnica de los licitadores. Extensión. Las propuestas técnicas deberán tener una extensión máxima de 50 páginas; en su cuerpo principal. El licitador podrá adjuntar los anexos de detalle o ampliación que considere oportuno. La valoración técnica se basará fundamentalmente en el cuerpo principal de la propuesta. Para facilitar el proceso de valoración, se sugiere que el cuerpo principal de la propuesta se ajuste al índice propuesto en el Anexo II.1 que se adjunta a estos Pliegos Técnicos.

Se prestará especial atención a la descripción de los servicios ofertados: subservicios comprendidos; horario de prestación del servicio; ANS, modelo de revisión, etc. 

2.2 Inventarios. Los interesados en licitar al presente concurso, podrán solicitar, previa firma de un compromiso de confidencialidad y de utilización de la información a recibir, un anexo con información de mayor detalle al descrito en el presente pliego.

Se adjunta como Anexo I.1 (en el Pliego de Condiciones Particulares), formulario de solicitud de información de inventarios y compromiso de confidencialidad y utilización. La solicitud deberá ir acompañada de fotocopia escaneada del poder del solicitante en la entidad licitadora.

Dichas solicitudes se podrán dirigir al buzón de correo electrónico dcsyt@ilunion.com, con copia a  ignacio.polo.fsc@fundaciononce.es o a ramon.munoz.fsc@fundaciononcees.

2.3 Integración. El adjudicatario del presente concurso, deberá garantizar:

· La conectividad adecuada con los centros de datos de Fundación ONCE (ubicados en Madrid), para facilitar el acceso desde los centros de INSERTA a los sistemas corporativos de la ONCE y su Fundación, tales como SAP (ERP financiero) correo electrónico, etc.

· Integrar sus flujos de trabajo con los del servicio de Fundación ONCE para aquellos procesos que lo requieran, tales como reporte de incidencias desde el CAU a los grupos de soporte implicados en su resolución, traslado de las peticiones de servicio para cambios como altas y bajas de usuarios de sistemas corporativos, etc.

· Trasladar a su facturación los costes que los servicios referidos del Outsourcer de Fundación ONCE puedan suponer.

2.4 Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS). El licitador deberá proponer valores mínimos a alcanzar para los ANS propuestos en cada servicio, coherentes con las capacidades de su servicio y el precio propuesto. 

2.5 Penalizaciones. El licitador deberá proponer un esquema de penalizaciones económicas, para el caso de incumplimiento grave y reiterado de los niveles de servicio ofertados. Dicho esquema deberá estar particularizado a cada ANS y referenciado al precio propuesto para cada servicio.

2.6 Revisiones. Es importante aportar en cada servicio, una propuesta de revisión respecto a los tipos de unidad indicados, de cara a facilitar las revisiones anuales de líneas base, crecimientos y decrecimientos, así como cargos por recurso adicional o abonos por recurso no utilizado, en los casos que proceda.

2.7 Modelo de relación. El licitador deberá proponer un modelo de relación con el licitante, que especifique la metodología de seguimiento del contrato y de la prestación del servicio, definiendo los órganos de seguimiento y control que considere necesarios, así como la frecuencia y tipo de reuniones e informes a realizar. Dentro de este modelo de relación será imprescindible la orquestación de un Plan de Gestión Anual en el que se definirán y valorarán las necesidades tecnológicas año tras año y en el que el licitador propondrá la aplicación de aquellas medidas tecnológicas que puedan suponer una mejor tanto operativa como económica para la prestación del servicio.

3. Descripción de las Características Técnicas del Proyecto

En los siguientes apartados, se define el alcance de los servicios a contratar, en función de:

· Descripción general del servicio y subservicios.

· Descripción general de acuerdos de nivel de servicio (ANS).

· Requerimientos, volúmenes y unidades de medida.

3.1. Servicio de Comunicaciones (COM)

INSERTA cuenta con una red de datos WAN que interconecta sus centros con su central. Básicamente cuenta con tres tipos de centros:

· Central. Ubicada en Madrid con una conectividad de fibra de altas prestaciones y backup de similares características.
· Delegaciones. Repartidas por el territorio nacional con una conectividad ADSL asimétrica, fibra o Macrolan con ancho de banda de tipo medio y backup simétrico de bajo ancho de banda.

Subservicios. El servicio de Comunicaciones, se desglosa fundamentalmente en los siguientes subservicios, referidos a título orientativo:

· Gestión de prestaciones de la red.

· Gestión de activos de la red.

· Mantenimiento y recuperación de la red.

· Planificación y desarrollo de la red.

· Repositorio de la arquitectura.

INSERTA cuenta con 33 ubicaciones repartidas en 33 poblaciones del territorio nacional. Su conectividad se apoya generalmente, en enlaces de datos asimétricos ADSL, fibra o Macrolan con backups RDSI o 3G. 
La tabla siguiente, sintetiza las ubicaciones de INSERTA y los tipos de enlace de referencia, que se indican a modo de mínimos a cubrir por el adjudicatario

	MUNICIPIO
	ENLACE PRINCIPAL
	ANCHO DE BANDA
	ENLACE BACKUP
	ANCHO DE BANDA

	Vigo
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Santa Cruz de Tenerife
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Santander
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Córdoba
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Jerez de la Frontera
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Jaén
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Almería
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Ciudad Real
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Huelva
	FTTH
	100 Mbps - 10 Mpbs
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Mérida 
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Bilbao
	FTTH
	100 Mbps - 100 Mbps
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps

	Granada
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	A Coruña
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Las Palmas de Gran Canaria
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	León
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Logroño
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Melilla
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Murcia
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Oviedo
	FTTH
	100 Mbps - 10 Mpbs
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Palma de Mallorca
	MLAN
	5 Mbps - 5 Mbps
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps

	Barcelona
	VDSL
	30 Mbps - 3 Mbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Toledo
	CLAN
	2 Mbps - 2 Mbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Valencia
	CLAN
	2 Mbps - 2 Mbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Valladolid
	FTTH
	100 Mbps - 10 Mpbs
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Santiago de Compostela
	MLAN
	100 Mbps - 100 Mbps
	ADSL
	3 Mbps - 320 kbps

	Málaga
	ADSL
	4 Mbps - 320 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Sevilla
	MLAN
	100 Mbps - 100 Mbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Madrid 
	MLAN
	100 Mbps - 100 Mbps
	MLAN
	100 Mbps - 100 Mbps

	Zaragoza
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Alicante
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Pamplona
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Guadalajara
	FTTH
	100 Mbps - 10 Mpbs
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps

	Badajoz
	ADSL
	10 Mbps - 798 kbps
	3G
	12 Mbps - 4 Mbps


Totales por tipo de enlace

	TIPO DE ENLACE
	Nº DE ENLACES

	ADSL

	10 Mbps - 798 kbps
	20

	4 Mbps - 320 kbps
	1

	CLAN
	 

	2 Mbps - 2 Mbps
	2

	FTTH

	100 Mbps - 10 Mpbs
	4

	100 Mbps - 100 Mbps
	1

	MLAN

	100 Mbps - 100 Mbps
	3

	5 Mbps - 5 Mbps
	1

	VDSL

	30 Mbps - 3 Mbps
	1


La configuración indicada es una referencia objetivo. Las dificultades de tendido de algunas ubicaciones pueden imposibilitar la instalación de un enlace del tipo indicado; o determinar el uso de fibra o cobre. El licitador deberá especificar el tipo de enlace posible, resaltando los defectos y excesos que aporte con arreglo a la configuración de referencia indicada: tecnología; ancho de banda de subida y bajada; garantía de tráfico; cantidad y tipo QOS; tipo y características del backup; etc.

Además de los enlaces indicados, el servicio de comunicaciones deberá aportar:

· Internet. Acceso a Internet, simétrico, con un ancho de banda mínimo de 10MB. Será un acceso compartido por la Central y las Delegaciones; independiente de los accesos a Internet referidos para los telecentros.

· VPN. Facilidad de conexión remota VPN, cifrada y con autenticación integrada en dominio Windows, para un máximo de 20 usuarios concurrentes.

· Seguridad. Mecanismos de seguridad perimetral, con detección y prevención de intrusismos. Igualmente, en coordinación con el Servicio de CPD, deberá aportar los elementos precisos para poder definir las zonas DMZ que se precise para la publicación de servicios WEB. Firewals, IDS, IPS, etc.

· Integración. Línea de comunicaciones de altas prestaciones, simétrica con un ancho de banda mínimo de 100MB, que permita la entrada de los centros de INSERTA al centro de datos de Fundación ONCE para el acceso a los sistemas Corporativos de Fundación ONCE y GRUPO ILUNION (en C/ Camino de Hormigueras, Madrid).

· Conectividad. Resolver el direccionamiento preciso para las comunicaciones WAN y LAN que faciliten el trabajo colaborativo en los centros de trabajo y el acceso a los sistemas corporativos y específicos de CPD. Igualmente, resolverá las necesidades de conectividad con terceros que pueda surgir.

· LAN. El servicio deberá cubrir la gestión de las comunicaciones LAN, en colaboración con el servicio de Sistemas Distribuidos. 

· Operación. El adjudicatario deberá aportar soporte 24*7, que permita atender de forma proactiva la atención de las incidencias que puedan surgir; contando con los elementos técnicos y humanos precisos para potenciar la alta disponibilidad de las comunicaciones de datos; tanto en sus instalaciones como sobre el servicio aportado por el operador de comunicaciones elegido. 

3.2. Centro de Proceso de Datos (CPD)

En este servicio se deberá facilitar la infraestructura y los servicios de hosting precisos para cubrir:

· Infraestructuras centrales. El hardware preciso para soportar la gestión centralizada de dominio Windows, accesos remotos, dmz’s, cortafuegos, almacenamiento compartido, etc. (DC’s, VPN, cabinas, fileserver, printerserver, etc.).

· Sistemas específicos. El hardware preciso para los aplicativos centrales actuales de INSERTA, que se desglosan más abajo.

· Operación de infraestructuras. La gestión que se deriva de los subservicios descritos a continuación.  

Subservicios
· Explotación central: operación de sistemas, subsistemas y periferia; salida de información; copias de seguridad; planificación y control; etc.

· Administración de sistemas: administración de sistemas y subsistemas; gestión de bases de datos; gestión del espacio de almacenamiento; gestión de ficheros; gestión del rendimiento; gestión de la disponibilidad; planificación de la capacidad; gestión del cambio; gestión de configuración; etc. 

· Monitorización de los sistemas. Se utilizarán agentes de monitorización para prever posibles incidencias, y su reporte a los grupos de soporte 24X7 

· Técnica de sistemas y soporte técnico central: Resolución de problemas e incidencias; asesoramiento tecnológico; técnica de sistemas; apoyo a la implantación de productos software; etc.

· Gestión de activos: inventarios; garantías; licencias; etc.

· Seguridad operativa: planes de seguridad; recuperación de sistemas; controles de acceso; medidas de seguridad en sistemas centrales y distribuidos; gestión centralizada de usuarios; gestión de accesos a sistemas, aplicativos e infraestructuras; monitorización de sistemas; análisis de amenazas y trasgresiones de seguridad; administración de aplicaciones específicas de seguridad; etc.

· Servicio de virtualización de Escritorios (VDI): infraestructura de servidores; administración de configuraciones; monitorización del rendimiento; resolución de incidencias; etc.

. El adjudicatario del servicio, deberá implantar una infraestructura de CPD para facilitar el hosting de los servicios específicos de INSERTA que se detallan a continuación. Deberá realizar la migración de dichos sistemas y sus datos asociados, del centro de datos actual a sus instalaciones.

Las características de los sistemas específicos indicadas en la siguiente tabla, son orientativas; son mínimos susceptibles de mejora.

	SISTEMA
	TIPO
	PROC.
	RAM
	SO
	DISCO
	ROL

	INTEGRA
	FISICO
	1
	64 GB
	LINUX
	125 GB
	BASE DATOS NODO 1

	INTEGRA
	FISICO
	1
	64 GB
	LINUX
	125 GB
	BASE DATOS NODO 2

	INTEGRA
	VIRTUAL
	4
	8 GB
	WINDOWS
	50 GB
	FRONTAL WEB NODO 1

	INTEGRA
	VIRTUAL
	4
	8 GB
	WINDOWS
	50 GB
	FRONTAL WEB NODO 2

	INTEGRA
	FISICO
	1
	8 GB
	WINDOWS
	400 GB
	DESARROLLO

	AVANTBOX
	VIRTUAL
	1
	4 GB
	WINDOWS
	1000 GB
	BASE DATOS/FRONTAL AVANTBOX

	PORTALENTO
	VIRTUAL
	1
	8 GB
	WINDOWS
	200 GB
	APLICACIÓN PORTALENTO

	PORTALENTO
	VIRTUAL
	1
	8 GB
	WINDOWS
	200 GB
	WEB PORTALENTO

	ODISMET
	VIRTUAL
	2
	4 GB
	LINUX
	100 GB
	BASE DATOS/FRONTAL ODISMET

	FILESERVER
	VIRTUAL
	2
	4 GB
	WINDOWS
	2000 GB
	SERVIDOR FICHEROS


Además de provisionar los servidores específicos indicados, el servicio de CPD deberá facilitar:

· Almacenamiento compartido. En cabina de altas prestaciones y alta disponibilidad, en cabinas de almacenamiento híbrido (SSD, Fibra y SATA); con una estimación inicial de 2250 GB.

· Correo electrónico. Servicio de correo electrónico corporativo para 400 buzones, con capacidad media de 1GB, sobre plataforma Exchange 2010 de Microsoft.

· Dominio Windows. Servidores centrales para gestionar el directorio activo para todos los usuarios de los diferentes centros de INSERTA; para un volumen estimado en 300 usuarios.

· Servidor de ficheros. Servidor para facilitar la compartición de archivos entre centros; con capacidad de 2000 GB y copia de seguridad.

· Copias de Seguridad. Copia de seguridad diaria, semanal, mensual y anual; con una profundidad de hasta cinco años; para todos los sistemas bajo control de CPD.

· Espacio en Granja de virtualización de servidores. De altas prestaciones y alta disponibilidad, redundada.

· Espacio en cabinas de almacenamiento compartido. De altas prestaciones y alta disponibilidad.

· Espacio en granja de escritorios virtualizados (VDI). De altas prestaciones y alta disponibilidad; para un máximo de 100 usuarios Windows. 

· Operación. El adjudicatario deberá aportar soporte 24*7, que permita atender de forma proactiva la atención de las incidencias que puedan surgir; contando con los elementos técnicos y humanos precisos para potenciar la alta disponibilidad de los sistemas. 

3.3. Servicio de Sistemas Distribuidos (SSDD)

El ámbito de este servicio se circunscribe a los servidores departamentales o locales, los puestos de trabajo de los usuarios y la periferia de los servidores y puestos citados.

Subservicios

· Operación y mantenimiento de SSDD: operación de servidores locales y departamentales; mantenimiento hardware estándar; mantenimiento software estándar; etc.

· Administración de SSDD: administración de servidores locales y departamentales; gestión de espacio en servidores locales y departamentales; gestión de ficheros de usuarios; gestión del rendimiento; gestión de la disponibilidad; planificación de la capacidad; gestión de cambios; gestión de configuración; etc.

· Soporte técnico: resolución de incidencias y consultas; asesoramiento tecnológico; apoyo a la implantación de productos software de base y aplicación; etc.

· Infraestructura de SSDD.

· Operación de IMAC’s (movimiento e instalación de equipos).

· Gestión de activos.

· Mantenimiento de instalaciones auxiliares.

· Aprovisionamiento de hardware y software asociado a los puestos de trabajo mediante proveedores de referencia homologados y facturando su coste al licitante sin cargo adicional.

En cuanto a la volumetría:

· El volumen inicial de puestos de trabajo se sitúa en: 374 puestos de sobremesa; 60 portátiles, 20 equipos tipo smartphone y 100 escritorios virtuales.

· Se requerirá al menos un servidor en cada centro de trabajo, que se encargue de los servicios de ficheros, impresión y autenticación para aquellos centros en los que haya más de 10 usuarios.

· El volumen de impresoras a mantener se sitúa en 30 impresoras tipo departamental y personal.

3.4. Servicio de Centro de Atención a Usuarios (CAU)

El servicio de Atención a Usuarios realizará funciones de helpdesk, atendiendo incidencias, consultas y peticiones; a través de diferentes canales como teléfono, correo electrónico e Intranet.

Subservicios 

· Gestión y resolución de incidencias a primer nivel.

· Gestión de incidencias de segundo nivel reportadas a grupos de soporte.

· Gestión de peticiones de servicio; 

· Formación a usuarios de servicios informáticos.

En cuanto a la volumetría:

· La unidad de facturación del servicio es la incidencia reportada; el número de incidencias anuales determinará la línea base de facturación anual.

· El volumen anual de incidencias se estima en 1.200 incidencias; Se estima un volumen anual de peticiones de servicio a tramitar de 650. 

3.5. Servicio de Desarrollo y Mantenimiento (DyM)

Los principales aplicativos de INSERTA se engloban en las siguientes tecnologías:

· SAP. Entornos corporativos SAP de Fundación ONCE y GRUPO ILUNION, cuya gestión queda fuera del ámbito de este servicio.

· Tecnología .net. Aplicativos con desarrollo y mantenimiento a medida, cuya gestión queda fuera del ámbito de este servicio.

En el ámbito del presente concurso, se solicita información de las siguientes tarifas, que serían de aplicación a la hora de abordar desarrollos evolutivos de nivel medio que pudieran surgir:

· Tarifa precio hora tecnología SAP, valor medio suponiendo un reparto de 40/60 entre análisis/programación.

· Tarifa precio hora tecnología .net, valor medio suponiendo un reparto de 40/60 entre análisis/programación.

Las cifras indicadas en este apartado por el licitador serán las que se tengan en cuenta a lo largo de la prestación del servicio para la elaboración de propuestas de desarrollos evolutivos que puedan solicitarse por INSERTA.

3.6. Servicios Horizontales

De forma transversal a los cinco servicios descritos, se identifica la necesidad de atender materias relevantes como son la calidad, la seguridad y la accesibilidad. A los esfuerzos realizados en estas materias, las denominaremos servicios horizontales. 

El licitador deberá proponer un esquema de servicio que atienda a la evolución de estas materias:

· Calidad. Proponer un esquema de trabajo que procure el aseguramiento de la calidad de la prestación del servicio:  el mantenimiento de toda la normativa y documentación asociada al servicio; el seguimiento periódico de la evolución de los servicios y sus principales indicadores (ANS), sus hitos relevantes, incidencias, no conformidades, etc.

· Seguridad. Proponer un esquema de trabajo que procure el seguimiento de la seguridad informática asociada a los sistemas implicados en la prestación del servicio. Realizando un seguimiento de las medidas de seguridad identificadas en cada servicio, así como el cumplimiento y adecuación a la normativa establecida en la Ley Orgánica de Protección de datos de Carácter Personal (LOPD) y en sus reglamentos de desarrollo.

· Accesibilidad. Proponer un esquema de trabajo que procure la accesibilidad de los sistemas informáticos a las personas con discapacidad; aplicando las políticas del licitante en materia de aseguramiento de la accesibilidad y diseño para todos y conociendo y apoyando la utilización de facilidades aportadas por sistemas operativos y herramientas de ayuda específicas como revisores de pantalla, magnificadores, OCR's, etc.

Los servicios horizontales se consideran inmersos en la prestación global del servicio. No deberán suponer coste adicional expreso y no se precisa definición de ANS para ellos.

4. Acuerdos de nivel de servicio

El licitador deberá indicar los valores objetivos para los siguientes Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS), que se considerarán como mínimos a alcanzar.

	Código
	Título
	Objeto
	Definición

	COM-1
	Disponibilidad de la Red por Centro
	Asegurar que se cumple la disponibilidad de los enlaces, equipamiento y servicios de comunicaciones por tipo de centro y horario.
	Porcentaje mínimo de tiempo durante en el que la red (WAN, otras conexiones) debe estar operativa.

	COM-2
	No disponibilidad consecutiva de la Red
	Limitar la No Disponibilidad de enlaces, equipamiento y servicios de comunicaciones por tipo de centro y horario.
	Número de veces que cada tipo de centro ha superado el tiempo máximo de no disponibilidad consecutiva.

	COM-3
	Tiempo de Provisión
	Limitar el tiempo de entrega de nuevas líneas o equipos de comunicaciones
	Porcentaje de equipamiento de comunicaciones (equipos o líneas) cuya provisión se ha realizado en los plazos establecidos para cada tipo de línea.

	COM-4
	Porcentaje de ocupación de los enlaces de comunicaciones
	Limitar el porcentaje de ocupación de los enlaces de comunicaciones.
	Porcentaje de enlaces cuya ocupación no supera el umbral de ocupación establecido.

	COM-5
	Tiempo medio de resolución de las incidencias
	Limitar el tiempo de resolución de las incidencias/consultas.
	Tiempo medio de resolución de las incidencias por el Servicio de Comunicaciones. Se mide el tiempo desde que se asigna la incidencia/consulta al Servicio de Comunicaciones hasta la resolución (cierre provisional) de la misma.

	COM-6
	Porcentaje de incidencias reabiertas
	Limitar el número de incidencias reabiertas
	Porcentaje máximo aceptado de incidencias o consultas que han tenido un cierre definitivo, y se ha comunicado al CAU la persistencia del problema, reabriendo de nuevo la incidencia cerrada.

	COM-7
	Porcentaje de actividades finalizadas en plazo, para los planes de proyecto y de implantación
	Asegurar que la finalización de los planes de proyecto y de implantación se realiza en plazo
	Porcentaje de actividades contenidas en planes de proyecto y de implantación finalizadas según la planificación acordada


	Código
	Título
	Objeto
	Definición

	CPD-1
	Disponibilidad de los Sistemas Centrales


	Asegurar un porcentaje mínimo de disponibilidad de los Sistemas Centrales.
	Porcentaje de tiempo durante el que los servicios prestados por  los Sistemas Centrales deben encontrarse operativos.

	CPD-2
	Tiempo de respuesta
	Limitar el Tiempo de Respuesta de cada uno de los Sistemas Centrales.
	Tiempo medio de respuesta de los accesos a BBDD.

	CPD-3
	Porcentaje de procesos planificados finalizados correctamente
	Asegurar un porcentaje mínimo de procesos planificados que finalicen correctamente, en cada uno de los Sistemas Centrales.
	Porcentaje de procesos planificados finalizados correctamente. Una finalización correcta implica que se han cumplido los plazos de comienzo y fin previstos para ellos, con resultado final satisfactorio de los mismos.

	CPD-4
	Porcentaje de incidencias/consultas resueltas en plazo
	Limitar el tiempo de resolución de las incidencias/consultas.
	Porcentaje de incidencias/consultas resueltas en plazo por el Servicio de CPD. Se mide el tiempo desde que se asigna la incidencia/consulta al Servicio de CPD hasta la resolución (cierre provisional) de la misma.

	CPD-5
	Porcentaje de incidencias reabiertas
	Limitar el número de incidencias reabiertas.
	Porcentaje máximo aceptado de incidencias que han tenido un cierre provisional o definitivo, y se ha comunicado al CAU la persistencia del problema, reabriendo de nuevo la incidencia cerrada.

	CPD-6
	Porcentaje de actividades finalizadas en plazo
	Asegurar que la finalización de las actividades se realiza en plazo
	Porcentaje de actividades finalizados según la planificación acordada


	Código
	Título
	Objeto
	Definición

	SSDD-1
	Disponibilidad de los servidores
	Asegurar la disponibilidad de los Servidores WINDOWS.
	Porcentaje de tiempo durante el cual los servidores locales y/o departamentales se encuentran operativos, excluyendo las paradas por mantenimiento.

	SSDD-2
	Porcentaje de incidencias / consultas resueltas en plazo
	Limitar el tiempo de resolución de las incidencias / consultas
	Porcentaje de incidencias /consultas resueltas en plazo por el Servicio de SSDD. Se mide el tiempo desde que se asigna la incidencia/consulta al servicio de  SSDD hasta la resolución (cierre provisional de la misma)

	SSDD-3
	Porcentaje de incidencias reabiertas
	Limitar el número de incidencias reabiertas.
	Porcentaje máximo aceptado de incidencias que han tenido un cierre definitivo, y se ha comunicado al CAU la persistencia del problema, reabriendo de nuevo la incidencia cerrada.

	SSDD-4
	Porcentaje de inventarios correctos
	Asegurar la actualización y la calidad del inventario
	Número máximo de errores en datos identificativos de los equipos inventariados.

	SSDD-5
	Porcentaje de instalaciones de nuevos equipos estándar realizadas en plazo
	Limitar el tiempo destinado a las instalaciones de nuevos equipos estándar.
	Periodo máximo de días hábiles entre la recepción por parte del prestador del servicio de la petición de instalación de un nuevo equipo hasta su instalación efectiva (firma de aprobación del usuario).

	SSDD-6
	Porcentaje de IMAC’s realizados en plazo
	Limitar el tiempo destinado a la realización de IMAC’s
	Periodo máximo de días hábiles entre la recepción por parte del prestador del servicio de la petición de un IMAC hasta su realización efectiva (firma de aprobación del usuario).

	SSDD-7
	Servidores fuera de los umbrales establecidos
	Evaluar la ocupación de los Servidores Departamentales o Locales en sus unidades de datos.
	Número de equipos que sobrepasan los umbrales establecidos en cuanto a ocupación de CPU y de disco.


	Código
	Título
	Objeto
	Definición

	CAU-1
	Porcentaje de llamadas no atendidas (abandonadas)
	Limitar un máximo de llamadas no atendidas por el CAU.
	Porcentaje de llamadas entrantes originadas por los usuarios de servicios informáticos del licitante durante el horario de cobertura del CAU que no fueron atendidas por el CAU. Las llamadas realizadas por los usuarios informáticos del licitante que ellos mismos abandonaron antes de los primeros 15 segundos serán eliminadas del cálculo.

	CAU-2
	Porcentaje de llamadas, correos electrónicos e incidencias vía Web atendidos dentro del tiempo designado
	Asegurar que un porcentaje de llamadas, correos enviados por los usuarios e incidencias dadas de alta vía Web, son atendidas dentro del tiempo designado por el licitante.
	Porcentaje mínimo de llamadas atendidas, correos atendidos vía notificaciones e incidencias atendidas dadas de alta vía Web.

El intervalo de tiempo para cada llamada comenzará desde que se produce la conexión con la centralita hasta que un agente del CAU responde.

El intervalo de tiempo para cada correo comenzará desde que el correo es recibido por el CAU, hasta que un agente del CAU envía la notificación.

El intervalo de tiempo para cada incidencia Web comenzará desde que la incidencia es recibida en vanguardia hasta que el CAU envía la notificación al usuario.

	CAU-3
	Porcentaje de incidencias/consultas resueltas sin asignación a un grupo de soporte especializado (segundo nivel)
	Asegurar que un porcentaje de incidencias y consultas se resuelven por el CAU sin asignación a un segundo nivel.
	Porcentaje de consultas directamente resueltas por el CAU como primer nivel (solucionadas o cerradas), sin intervención de los grupos de soporte especializados, para aquellas tipificadas como a resolver por el CAU.

	CAU-4
	Porcentaje de incidencias / consultas  asignadas correctamente
	Limitar el número de reasignaciones de las incidencias / consultas a los grupos de soporte especializados.
	Porcentaje de incidencias / consultas que han sido resueltas en menos de dos asignaciones.

	CAU-5
	Porcentaje de incidencias / consultas reabiertas
	Limitar el número de incidencias / consultas reabiertas.
	Porcentaje máximo aceptado de incidencias / consultas que han tenido un estado de solucionadas o cerradas, y se ha comunicado al CAU la persistencia del problema, reabriendo de nuevo la incidencia cerrada.

	CAU-6
	Porcentaje de incidencias/consultas resueltas en plazo por el primer nivel (CAU)
	Limitar el tiempo de resolución de las incidencias / consultas resueltas
	Porcentaje de incidencias / consultas resueltas en plazo por el CAU  Se mide el tiempo desde que se recibe la incidencia/consulta hasta la resolución por el CAU (para aquellas incidencias tipificadas a resolver por el CAU )


5. Proposición económica

El Pliego de Condiciones Particulares (Anexo I) recoge en su apartado C el Presupuesto máximo de licitación anual con el detalle requerido para la oferta, y en su apartado G “Criterios no sujetos a juicio de valor” la forma en que será puntuada la oferta económica.

Para los servicios COM, CPD, SSDD Y CAU:

Se solicita en este sentido IMPORTE POR LÍNEA DE SERVICIO/anual. 

Los importes indicados se entenderán calculados para el inventario actual proporcionado en este pliego y aplicando las tarifas correspondientes al ejercicio 2017.

Al inicio de la prestación del servicio, en el primer Plan de Gestión Anual del ejercicio 2017 se deberán planificar las previsiones de crecimiento a realizar durante el primer ejercicio 2017. El impacto de esta variación se reflejará en la facturación, al final del ejercicio 2017. 

En los Planes Generales de Actuación de 2018 y sucesivos, se actualizarán las tarifas por aplicación del IPC.

La proposición económica debe establecerse como sigue:

	Servicio
	Máximo Anual 

	COM
	136.000€

	CPD
	208.000€

	SSDD
	282.000€

	CAU
	14.000

	Total
	640.000€


El concepto de BAJA TEMERARIA y la aplicación de la fórmula se realizarán por línea de servicio.

Para el servicio DyM

Se desglosará la tarifa precio hora para cada sublínea:

	DyM
	TARIFA €/HORA MÁXIMA

	DyM SAP
	50

	
	

	DyM Tecnología .net. 
	40


Para este concepto NO se aplicará BAJA TEMERARIA
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