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1. Objeto del contrato

El objeto de la licitacion es la contratacion de los servicios de soporte necesarios
para el mantenimiento correctivo de los distintos componentes instalados en los
Centros de Proceso de Datos de la Diputacion Provincial de Jaén (en adelante, la
Diputacion).

La finalidad es minimizar los tiempos de inactividad ante posibles averias,
incidencias o problemas y, en su caso, reducirlos al minimo imprescindible,
garantizando una respuesta rapida y eficaz para su resolucion.

Asimismo, se pretende asegurar una asistencia técnica especializada y de calidad,
prestada por un equipo de profesionales con experiencia acreditada en los equipos e
infraestructuras objeto del contrato.

2. Componentes objeto del contrato.

Los componentes que constituyen el alcance del objeto del contrato son los
siguientes:

— Software de sistema HP-UX 11.11

— Switch de fibra HP 14824 Base 24-ports

— HP serverrp3440-4

— Chasis Blade c7000 ProLiant BL cClass enclousure G2
— HP3PAR

— Servidores de propésito general

Los detalles de cada uno de ellos se describen en la tabla siguiente.

Product-Nbr |Descripcion Cantidad

Software de sistema HP-UX 11.11

HP-UX jaen8 B.11.11 U 9000/800 unlimited-user license 1

B9007AA HP aC++/ANSI C Developer's Bundle 1

B9007AA#2AH | HP aC++/ANSI C Dev Per Processor Core Core 1
Switch de fibra HP 14824 Base 24-ports

AMB869A HP 14824 Base 24-ports Enabled SAN Switch Switch 2

T5519A HP 14824 SAN Switch 8Gb 8-port Upgr LTU Upgr LTU 2

HP server rp3440-4

AT137AR Rmkt HP server rp3440-4. S.N. DEH4935870 1
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AB535AR HP rp3440 PA-89001 GHzRmktCPU CPU 1
A9TT4AR Rmkt HP srvr rp34x0 4GB DDR mem quad mem quad 1
AD187AR HP 73GB 15K Ultra320 SCSIRmkt Disk Disk 2
A9919BR HP rx26x0 rp34x0 DVD-ROM SL Rmkt Drive Drive 1
A6795AR Rmkt PCl 2GB Fibre Channel Adapter 1
A7012AR Rmkt PCI-X 2port 1000B-T Gigabit Adptr 1
A6874AR Rmkt Power supply for HP rx2600, zx6000 zx6000 1
AB241AR Rmkt Field Rack kit for HP server rp34x0 server rp34x0 1
AT137AR Rmkt HP server rp3440-4 Solution 1
AB535AR HP rp3440 PA-89001 GHzRmktCPU CPU 1
B9089AC HP-UX HP9000 FOE w/o SysPCLLTU LTU 1
B2491BA MirrorDisk/UX License for Servers 1
B2491BA#2AH | Single processor license 1
A7T137AR Rmkt HP server rp3440-4 Solution 1
AB535AR HP rp3440 PA-89001 GHzRmkt CPU CPU 1
A7012AR Rmkt PCI-X 2port 1000B-T Gigabit Adptr 1
B3920EA HP-UX 11i v1 HP9000 FOE Media 1
B3920EA#ABA | HP-UX OE Media for Servers U.S. Eng 1
B9089AC HP-UX HP9000 FOE w/o SysPCLLTU LTU 1
B2491BA MirrorDisk/UX License for Servers 1
B2491BA#2AH | Single processor license 1
Chasis Blade c7000 ProLiant BL cClass enclousure G2
507019-B21 gzm'aglj\l?Cl.]a;szggigPProLlant BL cClass (Monofasico) enclousure L
AS821A i\’/\lvgzcrgéogleP B-series 8/24c BladeSystem SAN Switch. S.N. 1
AS821A i\lilvgzc;\g;O;VP B-series 8/24c BladeSystem SAN Switch. S.N. 1
438030-B21 HP BLc GbE2c LY 2/3 Switch 2
HP 3PAR
QR482A HP 3PAR StoreServ 7200 2-N Base. S.N. CZ35146500 1
QR486A HP 3PAR 7000 4-pt 8Gb/s FC Adapter 2
QR492A HP M6710 300GB SAS 15K 2.5in HDD 26
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E7W54B HP M6710 480GB 6G SAS SSD 8
QR491A HP M6720 3.5in SAS Drive Enclosure 1
QR500A HP M6720 3TB 6G SAS 7.2K 3.5in HDD 18
H5M68A HP 7.3kVA 230V 200ut INTL bPDU 2
QR490A HP M6710 2.5in 2U SAS Drive Enclosure 1
E7X49A HP M6710 1.2TB 6G SAS 10K 2.5in HDD 30
BW891A HP Rack Grounding Kit 2
BW906A HP 42U 1075mm Side Panel Kit 2
BW932A HP 600mm Rack Stabilizer Kit 2
AJ716B HP 8Gb SW B-Series SFP+ 1Pack 1
E7X02A HP ProLiant DL380p Gen8 2
BC767B HP 3PAR 7200 Reporting Suite LTU 1
BC746A HP 3PAR 7200 OS Suite Drive LTU 48
BC745B HP 3PAR 7200 OS Suite Base LTU 1
BC747A HP 3PAR 7200 Replication Suite Base LTU 1
BC748A HP 3PAR 7200 Replication Suite Drive LTU 48
BD268A HP 3PAR 7200 Data Opt Stv2 Base LTU 1
BD269A HP 3PAR 7200 Data Opt St v2 Drive LTU 48
T5521AAE HPE B-series 8-24 Port Pwr Pk+ Upg E-LTU 2
BC767B HP 3PAR 7200 Reporting Suite LTU 1
BC746A HP 3PAR 7200 OS Suite Drive LTU 48
BC745B HP 3PAR 7200 OS Suite Base LTU 1
BC747A HP 3PAR 7200 Replication Suite Base LTU 1
BC748A HP 3PAR 7200 Replication Suite Drive LTU 48
BD268A HP 3PAR 7200 Data Opt Stv2 Base LTU 1
BD269A HP 3PAR 7200 Data Opt St v2 Drive LTU 48
T5521AAE HPE B-series 8-24 Port Pwr Pk+ Upg E-LTU 2
BD362AAE HP 3PAR StoreServ Mgmt/Core SW E-Media 1
BD363AAE HP 3PAR 7000/7450 OS Suite E-Media 1
BD373AAE HP 3PAR Reporting Suite E-Media 1
E7X02A Proliant DL 160 Gen9. S.N. CZ3514V558 1
E7X02A Proliant DL 160 Gen9. S.N. CZ3514V55B 1
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Servidores de propésito general
603588-B21 Proliant BL460c G7.S.N. CZJ15207NS 1
603588-B21 | Proliant BL460c G7. S.N. CZJ15207ML 1
603588-B21 | Proliant BL460c G7.S.N. CZJ15207N1 1

Tabla 2-1. Equipamiento objeto del contrato.

3. Caracteristicas del servicio

Todas las soluciones ofertadas deberan cumplir, como minimo, los requisitos
establecidos en el presente Pliego de Prescripciones Técnicas, asi como en el resto
de documentacion contractual que resulte de aplicacién. El incumplimiento de
cualquiera de los requisitos minimos exigidos sera causa de exclusion y supondra el
rechazo de la oferta en su totalidad.

El adjudicatario sera responsable de la correcta prestacion del servicio de soporte,
que incluird todas las actuaciones necesarias para el mantenimiento, reparaciony la
resolucion de incidencias o problemas. Dichas actuaciones comprenderan, sin
caracter limitativo, la mano de obra, los desplazamientos del personal técnico, el
suministro de materiales y piezas de repuesto, asi como la retirada y gestion de
residuos, entendiéndose todo ello incluido en el precio del contrato, sin que pueda
derivarse coste adicional alguno para la Diputacion.

El adjudicatario debera disponer de los medios técnicos, humanos y contractuales
necesarios, incluidos los acuerdos pertinentes con los fabricantes de los equipos,
para garantizar el acceso al soporte oficial cuando asi se requiera. En los casos en
que sea necesario escalar incidencias al soporte del fabricante, dicha gestidn sera
asumida integramente por el adjudicatario, que actuard como interlocutor Gnico
entre la Diputacion y el fabricante.

Los materiales y piezas de repuesto utilizados en las tareas de mantenimiento y
reparacion deberan ser, en todo caso, originales del fabricante de los equipos y se
consideraran incluidos en el contrato, sin generar costes adicionales.

Finalizada cada actuacion, el adjudicatario debera dejar los equipos, instalaciones y
elementos afectados en perfecto estado de funcionamiento, limpieza y orden.
Asimismo, sera responsable de la correcta retirada, transporte y eliminacion de los
residuos generados, de conformidad con la normativa vigente en materia de gestion
de residuos.

Con el objetivo de garantizar la rapida resolucion de determinadas averias, el
adjudicatario debera asegurar la disponibilidad de un stock minimo de piezas de
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repuesto. No serd obligatorio que dicho stock se encuentre fisicamente en las
instalaciones de la Diputacion, si bien el adjudicatario deberd garantizar su
disponibilidad en un plazo inferior a cuatro (4) horas desde la notificacion de la
necesidad.

4. Mantenimiento correctivo

A efectos del presente pliego, se entiende por mantenimiento correctivo el conjunto
de actuaciones técnicas destinadas a la localizacién, diagnéstico, reparacion o
sustitucion de los elementos defectuosos de los sistemas, equipos e infraestructuras
objeto del contrato, una vez producido un fallo o averia, con el objetivo de
restablecer el funcionamiento normal en el menor tiempo posible, minimizar el
impacto en la disponibilidad del servicio, garantizar la continuidad de los servicios y
la seguridad de las instalaciones.

Al objeto de simplificar la redaccion del pliego y de aqui en adelante vamos a definir
como incidente cualquier averia, incidencia o problema, entendiendo cada uno de
estos términos como:

— Incidencia

Cualquier interrupcion no planificada del servicio, reduccion de su calidad, o fallo
de un componente que pueda afectar al servicio, y que requiere actuacion para
restablecer el funcionamiento normal lo antes posible.

— Averia

Fallo técnico, fisico o funcional de un equipo o componente que provoca, directa
o indirectamente, una incidencia en el servicio y requiere una reparacion o
sustitucion.

— Problema
Causa raiz, conocida o desconocida, de una o varias incidencias, normalmente
asociada a incidencias repetitivas o de alto impacto, cuya resolucion definitiva
requiere un analisis estructural y la aplicacion de medidas correctoras
permanentes.

El mantenimiento correctivo conlleva asociada las siguientes tareas:

v’ Recepcion y analisis de incidentes producidos en cualquier componente objeto
del contrato.

v" Pruebasy diagnoéstico para determinacion de las causas del incidente.

v Coordinacion logistica de las intervenciones, si fuera necesario (accesos,
repuestos, intervencion in-situ, etc.)
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v Resolucién del incidente mediante actuacién provisional (restablecimiento) y
actuacion definitiva posterior (resolucion).

v’ Escalado del incidente, si fuera necesario, al soporte del fabricante y gestion del
mismo con el fabricante.

v' Verificacion de las soluciones implantadas.

v/ Comunicacion del cierre del incidente.

v' Analisis posterior y documentacion del incidente.

Para atender y resolver los incidentes, el adjudicatario pondra a disposicion del
personal de la Diputacion, una herramienta de ticketing a través de la cual se daran
de alta los incidentes que se puedan producir en el trabajo diario. El acceso a esta
herramienta podra hacerse por cualquiera de los siguientes canales de
comunicacion:

— Teléfono, el adjudicatario facilitard nimero de teléfono que permitird a
Diputacion la apertura de incidentes en el horario de 24x7.

— Internet, el adjudicatario facilitara una pagina Web, a través de la cual Diputacion
podra abrir incidentes, confirmandose de forma inmediata la recepcion de los
mismos.

— Correo electronico, se facilitard una cuenta de correo del adjudicatario para el
envio de incidentes.

— Automatica, a través de alertas de los componentes de gestion del servicio, que
seran enviadas automaticamente en el centro de soporte del adjudicatario. Se
entiende que sera el adjudicatario el que establezca e instale los componentes
necesarios para la generacion de alertas automaticas, en su caso.

Los tickets podran ser abiertos por el personal de la Diputacion, por el propio
adjudicatario o de forma automatica mediante herramientas de monitorizacion. En
cualquier caso, sera el adjudicatario el encargado de realizar todas las anotaciones
necesarias en el sistema de ticketing para realizar un correcto seguimiento de los
mismos.

Una vez solucionados los incidentes, el adjudicatario lo notificara al personal técnico
de Diputacion, que sera el que valide el cierre de los tickets.

A la finalizacion de cada resolucion, el adjudicatario debera entregar un informe de
resolucion en un formato determinado por Diputacion, donde se especifiquen, de
manera detallada, los motivos del incidente y la solucién adoptada.
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5. Caracteristicas del soporte

5.1. Horario de cobertura
El horario de atencidn para la recepcidn de incidentes sera de 24x7.

El horario para la resolucién de los incidentes sera el establecido por la Diputacion
cada caso dependiendo de la prioridad asignada a cada uno. De forma general se
establece de la siguiente tabla.

Prioridad Descripcion
Alta El horario establecido sera de 24x7, de acuerdo con el personal técnico

de la Diputacion.

Media y Baja | El horario laboral de la Diputacidn que se establece de:
-8a20horas delunes ajueves,y
-8 a 14 horas los viernes.

Tabla 5-1. Horario de cobertura del servicio

5.2. Diagndstico de incidentes y soporte remoto

Una vez registrado el incidente en el Centro de Respuesta, un técnico del
adjudicatario trabajarad con los técnicos de la Diputacién, durante el horario de
cobertura para diagnosticar el incidente. Antes de prestar asistencia en las
instalaciones, el adjudicatario podra iniciar y realizar diagndsticos utilizando
herramientas de soporte remoto para acceder a los equipos cubiertos por el servicio,
o bien utilizar otros medios disponibles para facilitar la resoluciéon remota del
incidente.

5.3. Asistencia in-situ

Para los incidentes que no puedan resolverse de forma remota, un técnico
autorizado del adjudicatario se desplazara a las instalaciones de la Diputacion,
dentro del horario de cobertura, para intervenir sobre el componente averiado y
proceder a su reparacion o sustitucion, segun proceda, a fin de restablecer su
funcionamiento normal.

Durante la resolucién, el adjudicatario podra proponer la implantacién de mejoras
de ingenieria recomendadas por el fabricante para evitar recurrencias y asegurar el
correcto funcionamiento de los componentes.

Asimismo, el adjudicatario instalara las actualizaciones de software o firmware que
sean recomendadas por el fabricante para los componentes afectados, cuando
dichas actualizaciones sean necesarias para la correcta resolucion del incidente o
para asegurar su funcionamiento adecuado.
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5.4. Piezas y materiales

El adjudicatario suministrara las piezas de recambio y los materiales de reparacion
originales del fabricante necesarios para mantener en funcionamiento los equipos.

Las piezas de repuesto seran nuevas o funcionalmente equivalentes a nuevas.

La Diputacion se reserva el derecho de conservar, desmagnetizar o destruir
fisicamente las piezas sustituidas.

Las piezas suministradas deberan cumplir los términos y condiciones de garantia
estandar legalmente establecidos.

5.5. Caracteristicas de soporte software

El adjudicatario sera responsable del mantenimiento y actualizacién del software,
firmware y parches del sistema operativo HP-UX.

El adjudicatario sera igualmente responsable de las actualizaciones de software y
firmware de todos los componentes objeto del contrato, incluyendo la descarga,
revision e instalacion de las versiones correspondientes en cada componente que lo
requiera.

La instalacion de dichas actualizaciones debera realizarse con la aprobacion previa
de los técnicos de la Diputacion.

5.6. Actualizaciones de software y firmware

Cuando el fabricante de cualquiera de los componentes publique actualizaciones de
software o firmware, el adjudicatario proporcionard a la Diputacion, un informe
sobre las actualizaciones publicadas, asi como la conveniencia de su instalacion.
Serd obligacion del adjudicatario la descarga e instalacion de todas las
actualizaciones de software, firmware y parches que afecten a los componentes
objeto del contrato. La instalacion se realizara bajo la autorizacion, el control y la
supervision del personal técnico de la Diputacion.

6. Acuerdos de Nivel de Servicio.

Sin perjuicio de la obligacion del adjudicatario de atender y resolver los incidentes
reportados, dichas actuaciones deberan realizarse conforme a unos parametros de
calidad previamente definidos, que garanticen la adecuada prestacion del servicio
objeto del contrato.
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A efectos del presente pliego, se entiende por gestion de los Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS) el conjunto de procesos de planificacion, coordinacidon, disefio,
negociacion, medicion y elaboraciéon de informes relacionados con los ANS,
incluyendo la revision continua de la prestacion del servicio para asegurar el
mantenimiento de los niveles de calidad acordados.

Los ANS constituiran la base para la gestion de la relacion entre el adjudicatario y la
direccion del contrato.

La Diputaciéon comunicara mensualmente, o en los periodos que se acuerden, los
incumplimientos detectados respecto a los ANS establecidos.

En el presente apartado se definen los criterios de calidad y los ANS que debera
cumplir el adjudicatario. En particular, este estara obligado a cumplir con los ANS
aplicables a la gestion de incidentes, de acuerdo con la prioridad asignada a cada

uno de ellos.

Prioridad Descripcion

Alta Aquellos incidentes que implican fallos o malfuncionamiento de cualquier
componente de forma que provoquen una pérdida de servicio, o aquellos
fallos cuya duracidn, si se prolonga en el tiempo, pueden provocar la
pérdida de servicio. Por ejemplo: caida de un servidor, fallo en el robot de
cintas, etc.

Media Aquellos incidentes que implican fallos o malfuncionamiento que afectan
parcialmente al funcionamiento normal de los equipos. Por ejemplo: fallo
en un disco, Fallo de memoria, etc.

Baja Ninguna de las establecidas en los apartados anteriores.

Tabla 6-1. Tabla de prioridades.
e Tiempo de Respuesta (Tr):

Es el periodo de tiempos transcurrido desde la hora de creacion del incidente,
hasta la primera respuesta del centro de soporte de la empresa adjudicataria.

Tr=Hora de respuesta - Hora de creacion del incidente - Paradas de reloj

e Tiempo de Puesta en Servicio (TPS):

Es el periodo de tiempo transcurrido desde la hora de creacion del incidente,
hasta el restablecimiento del servicio, entendiendo este como una medida
provisional hasta la resolucidn definitiva del incidente.
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TPS = Hora de puesta en servicio - Hora de creacion del incidente - Paradas de reloj

e Tiempo de Resolucion (TR):

Es el periodo de tiempo transcurrido desde la hora de creacion del incidente,
hasta su resolucién.

TR =Hora de resolucion - Hora de creacién del incidente - Paradas de reloj

e Paradasde reloj:

No computardn para el calculo los tiempos, son retardos debidos a la
imposibilidad de resolucién de los incidentes por motivos no imputables al
adjudicatario. El adjudicatario debera justificar debidamente los motivos de cada
parada de reloj.

Tiempos maximos permitidos para la respuesta a los incidentes.

En la tabla siguiente se definen los tiempos de respuestas establecidos para los
incidentes de acuerdo con su nivel de prioridad.

Tiempos de respuesta
Alta 15 minutos
Tr Media 30 minutos
Baja 2 horas

Tabla 6-2. Tiempos de respuesta

Se define el indicador de acuerdo de nivel de servicio (ANS), como el porcentaje de
incidentes respondidos en los tiempos establecidos en la Tabla 6-2. Tiempos de
respuesta.

%ANS1 = (Numero de incidentes respondidos en tiempo / Total de incidentes) * 100

Se establece como objetivo de ANS1:

%ANS1: >95%

La Diputacidn remitira al adjudicatario, en los periodos establecidos (mes, semestre,
etc), un informe de cumplimiento de ANS. El incumplimiento de este nivel de servicio
supondra la aplicacion de penalizaciones que se establecen en el apartado de
penalizaciones en el Anexo | del pliego de Clausulas Administrativas Particulares.
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Tiempos maximos permitidos para la puesta en servicio y resolucion de los
incidentes.

En la tabla siguiente se definen los tiempos de respuestas establecidos con ANS para
los desplazamientos del personal técnico de la empresa a las instalaciones de la
Diputacion en caso de incidentes, tiempos de puesta en servicio y tiempo de
resolucion para cada uno de los niveles de prioridad establecidos.

Prioridad Tiempo de Tiempo de puesta Tiempo de
iori ,
desplazamiento en servicio (TPS) resolucion (TR)
Alta 4 horas 8 horas 48 horas
Media 12 horas 24 horas 96 horas
Baja 2dias 4 dias 6 dias

Tabla 6-3. Tiempos maximos de respuesta establecidos (ANS)

En relacion con estos tiempos, se define el indicador de acuerdo de nivel de servicio
(ANS) como el porcentaje de incidentes resueltos.

%ANS2 = (NUumero de desplazamientos en tiempo / Total desplazamiento) * 100

%ANS3 = (NUmero de incidentes puestos en servicio a tiempo / Total incidentes) * 100

%ANS4 = (NUmero de incidentes resueltos en tiempo / Total incidentes) * 100

Se establece como objetivos de ANS:

%ANS2: >95%

%ANS3: >95%

%ANS4: > 95%

La Diputacidn remitira al adjudicatario, en los periodos establecidos (mes, semestre,
etc.), un informe de cumplimiento de ANS. El incumplimiento de este nivel de
servicio supondra la aplicacion de penalizaciones que se establecen en el apartado
de penalizaciones en el Anexo | del pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

7. Condiciones de ejecucion del servicio

En el caso de resolucidn de incidentes que hayan producido la pérdida total a parcial
de servicios criticas, los horarios de resolucion seradn de forma continuada hasta la
resolucion de estos.
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En todas las actuaciones realizadas durante las revisiones de mantenimiento, tanto
la mano de obra como los materiales se consideran incluidos dentro del presente
contrato.

Tras cada revision o visita programada de mantenimiento, el adjudicatario debera
entregar en el plazo maximo de una semana, un informe con el resultado de las
actuaciones realizadas y un conjunto de listas de control de los puntos revisados y
las medidas de actuacion que fueran necesarias.

En el caso de incidentes que lleven consigo la perdida de servicio de forma total o
parcial, el adjudicatario pondra a disposicion de la Diputacion el personal necesario
in-situ, hasta que el servicio sea repuesto o la resolucion total del incidente.

Cada uno de los componentes del contrato son considerados como una unidad de
servicio, entendiendo como tal que pueden ser atendidos uno independientemente
de otros, salvo el caso del soporte de Software de sistema HP-UX 11.11 que esta
intimamente ligado a la continuidad del equipo HP server rp3440-4.

Cada uno de los componentes del alcance del contrato, segln las necesidades de la
Diputacion de Jaén, pueden ser dados de baja a lo largo de la vida del contrato, por
lo que la factura de prestacion del servicio debe bajar el importe correspondiente al
componente afectado.

8. Normativa de caracter nacional y europeo

La solucion ofertada debera ser conforme con la normativa vigente de la Unidn
Europea y espafiola en lo referente a sus aspectos ergonémicos, de compatibilidad
electromagnética y de reduccion de la radiacion emitida.

En todo el tratamiento de informacion y prestacion del servicio la empresa
adjudicataria observara y cumplira todas las leyes y normativas relacionadas con la
legislacion en materia de Ley de Proteccion de Datos Personales y Garantia de los
Derechos Digitales.

9. Medios personales

De conformidad con lo establecido en el articulo 76.2 de la ley 9/2017 de Contratos
del Sector Publico, dice que los licitadores se comprometeran a adscribir a la
ejecucion del contrato los medios personales y materiales suficientes para ello.

Por tanto, el adjudicatario se compromete a adscribir, los medios personales
necesarios para la realizacion de la implantacion, configuracion y puesta en marcha
del servicio en el plazo solicitado. Igualmente dedicard los medios técnicos
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necesarios para llevar a cabo el mantenimiento del mismo, durante todo el tiempo
de duracion del contrato. Los medios personales que se adscriban, tanto los
destinados a la puesta en marcha inicial como al soporte y mantenimiento posterior,
seran personal técnico especializado en las tecnologias del presente pliego y debera
tener una experiencia profesional acorde con los servicios a desarrollar.

El conjunto de medios personales adscritos al contrato por parte del licitador, no
serd inferior a dos (2) técnicos con el perfil sefialado, tendra disposicion a
desplazarse a las dependencias de la Diputacién y podra desarrollar su trabajo en las
mismas cuando sea necesario.

Para acreditar la cualificacion de los medios personales, se debera presentar
Curriculum Vitae de los profesionales que se comprometa a adscribir para la
prestacion del servicio, acompafiado de declaracion responsable firmada por el
licitador, en la que se declare que se ha contrastado el contenido de los curriculums
que se aportan. En los Curriculum Vitae aportados se debera especificar la formacion
de cada recurso, asi como la experiencia en servicios similares al solicitado.
Indicando los siguientes aspectos:

Requisitos del personal técnico mantenimiento de hardware.

Técnico Superior Electricidad, Electronica o Informatica, titulacidn
Titulacion equivalente o superior

Experiencia minima de 2 afios en el mantenimiento y reparacion de

Experiencia equipos de similares caracteristicas a los del presente pliego.

Conocimientos de los entornos operativos HP-UX, Windows y Linux.

Tabla 9-1. Perfil del personal adscrito al servicio.

De los técnicos adscritos al contrato al menos uno de ellos debe tener los
conocimientos solicitados de HP-UX.

Esta cualificacion minima del equipo de trabajo tiene caracter esencial. Al objeto de
contrastar los datos facilitados, la Diputacion se reserva la facultad de efectuar
entrevistas personales o pruebas de cualificacion y solicitar cuanta documentacion
adicional estime necesaria, para validar la adecuacion de los perfiles propuestos por
el adjudicatario.

En caso de incumplimiento con los requisitos minimos de cualificacion
anteriormente especificados, dicha oferta no se tendra en cuenta en el presente
procedimiento de licitacion.
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10. Medios materiales

Los medios materiales son el conjunto de recursos técnicos, equipos, instalaciones,
herramientas y demas elementos fisicos que el adjudicatario debe poner a
disposicion para garantizar la correcta ejecucion del contrato.

Todos los equipos y productos que se empleen en la ejecucion del contrato seran los
adecuados y reuniran todos los requisitos en materia de salubridad y seguridad, y en
caso de que por sus caracteristicas puedan representar algin riesgo para las
personas que los empleen o para los usuarios de la Diputacion, su utilizacion se hara
con las precauciones adecuadas para evitar tal circunstancia, siendo responsable la
empresa adjudicataria de los efectos nocivos que puedan producirse y de sus
consecuencias.

11. Organizacion y prestacion del servicio

Debe existir una organizacion especifica de la prestacion del servicio en la que las
funciones y obligaciones del adjudicatario y de Diputacidon estén perfectamente
establecidas. En este sentido se definen las siguientes figuras:

Responsable del Contrato: Serad designado por la Diputacion y se encargara de
dirigir, supervisar y coordinar la ejecucion del servicio a lo largo de la vida del
contrato. Igualmente comprobara y vigilara por la correcta resolucién de incidentes
de acuerdo con los niveles de servicio establecidos.

Para el desempefio de sus funciones podra contar con los colaboradores que
considere oportunos o delegar en otro técnico del servicio.

Delegado o representante del Adjudicatario: Sera designado por el adjudicatario.
Sera Unico interlocutor valido para todas las tareas de planificacion, direccion y
seguimiento de las actuaciones necesarias para la prestacion del servicio.
Coordinara todas las tareas necesarias para la ejecucion del contrato y prestara los
servicios de apoyo necesarios al personal de la Diputacion.

Sera la persona responsable y punto de acceso Unico entre el adjudicatario y el
personal de la Diputacion.

Equipo de trabajo. Sera designado por el adjudicatario y se encargara de la
realizacion de los trabajos necesarios para mantener operativo el servicio bajo las
condiciones establecidas. El equipo de trabajo estara formado, como minimo por los
técnicos adscritos al contrato. Al menos uno de ellos debe estar disponible para los
técnicos de la Diputacion, de forma directa, a través de un teléfono personal, de
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manera que pueda ser consultado sobre los incidentes declarados o dar de alta
incidentes de forma directa.

12. Implantacion y puesta en marcha

El adjudicatario elaborara, consensuado con la Diputaciéon, un programa de
implantacion y puesta en marcha, en el plazo maximo de 10 dias laborales a partir de
la formalizaciéon del contrato. Una vez validado dicho programa, se estableceran los
hitos de cumplimiento para la implantacion de la solucion ofertada.

El periodo de implantaciéon y puesta en marcha del servicio de serd de un mes
natural a partir de la formalizacién del contrato.

Desde la formalizacion del contrato y durante el periodo de implantacién y puesta en
marcha del servicio, el adjudicatario tiene la obligacion de mantenimiento de los
componentes objeto del contrato, que se ha descrito en el apartado de
“Componentes objeto del contrato”, sin coste adicional para la Diputacion.

En el caso de que, una vez implantada la solucidn, se detectasen incumplimientos en
relacion con cualquiera de los parametros y/o funcionalidades descritas como
requisitos a lo largo del presente documento, el adjudicatario dispondra de un plazo
de 10 dias laborales para la subsanacion de estos. En caso de superar este plazo,
dard lugar a la aplicacion de las penalizaciones establecidas en el apartado de
penalizaciones del Anexo | del pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

13. Resolucion de discrepancias

En caso de existir disconformidades respecto a la forma y modo de resolucién de los
incidentes que surjan en la prestacion del servicio, el responsable del contrato lo
pondra de manifiesto a la empresa adjudicataria. Cuando existan disconformidades
con la prestacion del servicio, el responsable del contrato emitird los informes
pertinentes, que seran remitidos al adjudicatario para que cumpla las obligaciones
que se desprenden del contrato de prestacion del servicio.

La aparicion de discrepancias, si no son resueltas en el plazo de 10 dias laborales,
daran lugar a la aplicacion de penalizaciones de acuerdo con lo establecido en el
apartado 30, de penalizaciones del Anexo | del Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares.

Para la resolucion de discrepancias e incumplimientos, se creara una comision
formada por personal del adjudicatario y de Diputacién, de acuerdo con la siguiente
distribucion:
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e Presidente, sera el responsable del contrato por parte de la Diputacion, o
persona en quien delegue.

e Secretario, sera nombrado por el adjudicatario del contrato, elaborara las actas
de las sesiones que, previa aprobacion, hara llegar a cada parte interesada.

e Un técnico o técnicos, designado por el responsable del contrato, que tendra
como funcién principal, la exposiciéon de motivos y discrepancias que deberan
ser resueltas, en su caso, cuando proceda, contestar y exponer los motivos de
justificacion en contestacion a las demandas del adjudicatario.

e Un miembro designado por el adjudicatario, cuya funcién principal sera la
exposicion de motivos y discrepancias del adjudicatario y en su caso
contestacion y exposicion de motivos, en contestacion a las demandas de
Diputacion. Este podra designar los técnicos del adjudicatario que considere
necesarios para ayudar en la exposicion de motivos y resolucion de
discrepancias. Este miembro puede hacer también las funciones de secretario.

Las resoluciones de esta comisidn se tomaran por consenso de sus miembros y seran
de obligado cumplimiento para ambas partes. De no llegarse a acuerdos, cada parte
podra ejercer las acciones que considere oportunas.

La comisidn se reunira por convocatoria de su presidente, a peticion de cualquiera
de las partes, con motivo de cualquier consulta, problema o por incumplimiento de
los términos del contrato.
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