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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DE “SERVICIOS DE SOPORTE

A CAU DE 1ER NIVEL Y SOPORTE A LA OPERACION Tl PARA EGARSAT MUTUA COLABORADORA
CON LA SEGURIDAD SOCIAL N° 276"

Objeto del contrato

El objeto de este contrato consiste en ofrecer soporte al equipo de CAU de 1er nivel ya existente
en EGARSAT en la realizacion de los trabajos de asistencia técnica necesarios para dar respuesta
a las incidencias y peticiones que reportan los usuarios de internos al area de Tl, aportando la
solucion mas adecuada en cada caso y cumpliendo con los SLA’s establecidos, la correcta
documentacion de los trabajos efectuados asi como la colaboracion en el soporte a la
explotacion y a los proyectos propios del area de Operaciones Tl de la entidad.

El incumplimiento de las clausulas técnicas recogidas en el presente pliego podra comportar
la imposicion de penalizaciones y/o ser causa de resolucion del contrato segun lo previsto
en los anexos 11y 14 del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Alcance del servicio

El Centro de Atencion a Usuarios o CAU de EGARSAT es una unidad de trabajo que se encarga
de ofrecer servicios de soporte a usuarios ante cualquier incidencia y/o peticion de servicio
(relacionadas con las Tl de la compaiia) tanto de puesto de trabajo, equipos de
usuario/hardware y aplicaciones.

Generalmente, la recepcion de incidencias y/o peticiones se realiza mediante la herramienta
de ticketing ProactivaNET ServiceDesk o por via telefonica (en cuyo caso se registra en la
herramienta de ticketing por el técnico del CAU).

En la entrada de incidencias, uno de los aspectos a gestionar inicialmente es la categorizacion
y priorizacion, asi como la realizacion de un primer diagnéstico. En este caso, el historico de
incidencias puede ayudar a identificar incidencias recurrentes o soluciones ya aplicadas. Estas
incidencias deberan gestionarse o escalarse a los técnicos de segundo nivel del CAU. El tiempo
de resolucion de dichas tareas deberan estar dentro de los parametros de acuerdos de nivel de
servicio (SLAs).

Estas son las tareas mas detalladas dentro de este servicio:
1. Recepcion de Solicitudes: se establecera un Unico punto de entrada para el registro de
solicitudes de los usuarios de EGARSAT, via la herramienta de ticketing ya implantada.

En el caso de llamada telefonica sera el CAU quien registre estas solicitudes.

2. Tipificacion de las solicitudes: determinar si es una incidencia o una peticion de
servicio.

3. Categorizacion de Solicitudes: en funcion de la naturaleza de cada caso se registrara el
impacto y la urgencia del mismo. Automaticamente el sistema aplicara una prioridad
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Y, en consecuencia, un SLA de obligado cumplimiento.

Tramitacion o escalado: si con la informacion disponible el CAU puede aportar una
solucion definitiva, se le comunicara al usuario por los canales establecidos y se
registrara en la herramienta de ticketing todas las actuaciones llevadas a cabo, asi
como el tiempo empleado en cada una de ellas. En caso contrario, procedera a escalar
la solicitud a los técnicos del CAU de segundo nivel mas adecuados para su resolucion
o bien a proveedores especificos contratados para ofrecer soporte de segundo nivel a
EGARSAT, en funcion de la documentacion y del conocimiento puesto a disposicion del
CAU.

Resolucion de la solicitud: en el momento de la resolucion de la solicitud, ésta debera
quedar correctamente documentada en la herramienta de gestion, informando al
usuario de la resolucion de la incidencia por los canales establecidos.

Cierre de la solicitud: es el propio usuario, el que realiza el cierre de la solicitud, tras
confirmar que ha sido resuelta. En cualquier caso, el usuario puede reabrir y volver a
dejar el estado de la solicitud Abierta.

Adicionalmente a las tareas propias de CAU de 1er nivel descritas en el punto anterior, otras
tareas incluidos en el alcance del servicio:

Instalacion y configuracion de equipos cliente (PCs Windows/MAC, portatiles, tablets,
smartphones, equipos de impresion y multifuncion) y softwares necesarios para cada
puesto de trabajo.

Gestion de usuarios: creacion de perfiles de usuario y gestion de permisos en las
aplicaciones y recursos Tl para las nuevas incorporaciones. Mantenimiento,
modificacion y adecuacion de dichos perfiles de usuario y accesos (bajo peticion de sus
correspondientes responsables) para cliente interno. Eliminacion de perfiles y/o
permisos de usuario.

Administracion basica de sistemas: directorio activo de Microsoft, Microsoft 365,
plataformas de pasarela de correo, de doble factor de autenticacion y de firma
electronica de documentos.

Mantenimiento de las plataformas de gestion de Activos T, de gestion de antivirus para
PCs y Servidores y de gestion de tablets para firma biométrica de pacientes, entre
otras.

Documentacion de los procesos de trabajo y actualizacion de la BBDD de Conocimiento.
Colaboracion en los proyectos del departamento.

Por tanto, el perfil propuesto debera disponer de capacidades para:

La realizacion de resoluciones basicas de incidencias de software y hardware.
La configuracion e instalacion de elementos basicos hardware y software.
Destreza y habilidad al teléfono, experiencia en servicio de atencion a usuarios.
Conocimiento de herramientas de ticketing y procesos ITIL, que sigan las buenas
practicas ITSM.
Conocimientos basicos para dar soporte en los entornos:
o Sistema Operativo Windows Server y Linux
o Microsoft 365
Conocimientos entornos de red.



é egarsat

1

e Conocimientos navegadores y entornos internet.

e Conocimientos hardware y configuracion de equipos Windows.

e Manejo y configuracion moviles i0S y Android.

e Administracion de entorno Directorio Activo y gestion de politicas DNS.

Cumplimiento de SLAs

Las incidencias se priorizan en funcién de su impacto y su urgencia, dando lugar a una prioridad
para cada una de ellas:

Afecta a menos de 5 usuarios. Afecta a menos de 15 usuarios. Afecta a menos de 50 usuarios Afecta a 50 o mas usuarios Afecta a usuariols criticos.
Baja Alta

Media Media Critica

Media Alta Alta Alta Critica
Alta Alta Critica Critica Critica

Critica Crftica Crftica Critica Critica

Cada prioridad tiene asignado un SLA asociado de obligado cumplimiento, que consiste en el
tiempo de resolucion maximo permitido:

Prioridad SLA

Critica 4 horas laborables
Alta 8 horas laborables
Media 16 horas laborables
Baja 24 horas laborables

El horario laboral establecido para el calculo del cumplimiento de los SLAs es el siguiente: de
lunes a jueves entre las 9h y las 18h, y los vienes de 9h a 15h. Se considerara un desempefo
adecuado del servicio si el 95% de las incidencias asignadas se resuelven dentro de los SLAs
establecidos (medicion mensual). El incumplimiento de dichos SLAs dara lugar a la imposicion
de penalizaciones segun lo dispuesto en el Anexo n° 11 del Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares.

Modelo de servicio y perfil requerido

El servicio objeto del presente contrato debera realizase de forma presencial en las oficinas
que EGARSAT tiene en Sant Cugat del Valles, estableciéndose en 230 jornadas anuales en un
horario de lunes a viernes de 8:30h a 14:30h. Para ello, EGARSAT proveera de un puesto de
trabajo totalmente equipado: mesa, silla, PC, pantalla, teclado, raton, webcam, auriculares,
teléfono y linea de datos de acceso a internet. El incumplimiento de los horarios de servicio
dara lugar a la imposicion de penalizaciones segln lo dispuesto en el Anexo n° 11 del Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.

Las tareas realizadas por el perfil solicitado seran supervisadas por el responsable de Produccion
y Operaciones Tl de EGARSAT. Para el correcto desempeno de las labores encomendadas, dicho
perfil:

e debera disponer de estudios en informatica, bioinformatica y/o telecomunicaciones.
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Se valorara en oferta técnica mejoras en este apartado.

e debera disponer de experiencia laboral demostrable en puestos de trabajo similares al
objeto de este contrato de un minimo de 6 meses. Se valorara en oferta técnica mejoras
en este apartado.

e debera disponer de conocimientos para leer y escribir correctamente y comunicarse
con fluidez, tanto en castellano como en catalan.

Tanto los estudios como la experiencia laboral deberan acreditarse de conformidad con el
anexo n° 8 del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Obligaciones para la empresa adjudicataria

El perfil que aporte el adjudicatario no tendra vinculacion alguna con EGARSAT y dependera
Unica y exclusivamente del contratista, el cual asumira la condicion de empresario, con todos
los derechos y deberes respecto a dicho personal con arreglo a la legislacion vigente y a la que
en lo sucesivo se promulgare, o la que corresponda, sin que en ningln caso resulte responsable
EGARSAT de las obligaciones del contratista y sus trabajadores, aun cuando los despidos y
demas medidas que puedan adoptar sean como consecuencia directa o indirecta del
cumplimiento, rescision, modificacion o interpretacion del contrato.

En caso de ausencia por enfermedad, sanciones de la empresa, vacaciones, licencias o permisos
de cualquier tipo o por cualquier otro motivo, el contratista debera mantener siempre cubierto
el servicio objeto del presente pliego y en las condiciones basicas en él establecidas.

El perfil que aporte el adjudicatario debera prestar el servicio, como minimo, durante 6 meses
consecutivos. No obstante, EGARSAT podra exigir al contratista el cambio del perfil, cuando
considere que éste no realiza correctamente el servicio que tiene encomendado.

Cualquier tipo de sustitucion del perfil que preste el servicio debera ser previamente
supervisado y autorizado por EGARSAT. En el caso de procederse a sustitucion por parte de la
empresa, y habiendo sido ésta aprobada por EGARSAT, debera contemplarse un periodo de una
semana de simultaneidad del perfil saliente y entrante, con el fin de garantizar la calidad y
continuidad del servicio.

Supervision de tareas

Para garantizar la calidad del servicio, la empresa adjudicataria designara un Responsable del
Servicio que actuara como interlocutor (nico con EGARSAT. A su vez, EGARSAT designa al Jefe
del Departamento de Produccion y Operaciones Tl, o persona en quién él delegue, como
responsable del seguimiento y supervision del contrato.

El adjudicatario esta obligado a dar cumplimiento a las instrucciones que dicho responsable de
EGARSAT le comunique, y a acudir a las reuniones periddicas a las que sea emplazado. El
Responsable del Servicio debera enviar por correo electrdonico, de forma mensual al responsable
de EGARSAT y durante los 5 dias siguientes a la finalizacion del mes, un reporte donde se
reflejen las horas realizadas por el perfil en el mes que acaba de finalizar. Adicionalmente se
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establece una reunion de seguimiento del servicio semestral donde se compartiran SLAs

conseguidos en el semestre que finaliza y se trabajara para la deteccion e implementacion de
puntos de mejora que optimicen la calidad de los servicios ofrecidos por el adjudicatario.

Precio y facturacion

La entidad adjudicataria facturaran a mes vencido, dentro de los cinco primeros dias del mes
siguiente, las horas de servicio prestadas durante el mes anterior Las facturas que emitan
deberan ser realizadas en formato electrénico.

Los requisitos y sistema de envio de las facturas para su adecuada tramitacion se detallan a
continuacion:

- El formato de las facturas electrénicas debe ser Factura 3.2 6 3.2.1
- Para su elaboracion en dicho formato, si no dispone de aplicaciones informaticas para
su creacion, puede utilizar el programa gratuito proporcionado por el Ministerio de

Industria, Energia y Turismo en el siguiente enlace:

http://www.facturae.gob.es/formato/Paginas/descarga-aplicacion-
escritorio.aspx

- Las facturas deben estar firmadas electronicamente
- Indicar la Mutua como destinatario de la factura con los siguientes codigos:
- Nombre Unidad Tramitadora: EGARSAT

CODIGO DENOMINACION
Oficina contable GE0000511 EGARSAT
Organo Gestor GEO0000511 EGARSAT
Unidad Tramitadora GE0000511 EGARSAT

- Enviar la factura por internet a través del portal web del Punto General de Entrada de
la Factura Electronica de la Administracion, denominado FACe en el siguiente enlace
https://face.gob.es/es/ o mediante la conexién automatica entre su sistema
informatico y dicho portal.

- La facturacion se validara por la direccion.
Las facturas deberan cumplir los siguientes requisitos:
- Con caracter general, conforme a los requisitos fiscales establecidos, en la factura

constara la Razon Social, C.I.F./N.I.F. y direccion tanto de la entidad emisora como de
la receptora de la factura, nimero y fecha de la misma.
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- Las facturas se emitiran siempre tras la realizacion de los servicios.

- En caso de emitir una factura por trabajador, debera indicarse en la misma el nombre,
apellidos, DNI/NIF, tarifa aplicada segln el servicio prestado y fecha de realizacion.

- La factura debera acompafar una descripcion de los servicios facturados.

- La factura debera ir acompanada de la correspondiente autorizacion por parte de
EGARSAT, si fuera el caso.

- Los importes unitarios aplicados que se relacionen en las facturas se ajustaran siempre
a los ofertados por el adjudicatario.

- En la factura debera constar el niUmero del expediente de esta licitacion.
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El incumplimiento de alguno o todos los requisitos mencionados, supondra la devolucion de la
factura al proveedor.

Firmado digitalmente por Jordi Trabal Esquerda (Jefe del Departamento de Produccion y
Operaciones Tl de EGARSAT)

. Firmado
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Tra bal Esquerda
Fecha: 2024.01.29
Esquerda 5oz 1100



		2024-01-29T15:13:08+0100
	Jordi Trabal Esquerda




