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1. OBJETO

El objeto del presente Pliego es establecer las prescripciones técnicas que regiran la licitaciéon
publica para la contratacion mixta de suministro y servicio integral en materia de impresion y
digitalizacion, asi como de los equipos de impresion y digitalizacion, incluyendo el
aprovisionamiento del material (hardware), el suministro de los consumibles, el servicio de
mantenimiento relacionado, asi como la gestién del parque en cuestion para ASEPEYO,
Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n® 151.

De la presente licitacién se obtendra un contrato mixto donde quedara incluido el suministro
mediante arrendamiento del equipamiento relacionado, asi como los servicios de
mantenimientos oportunos y el suministro de consumibles. Todo ello, se define en los
siguiente apartados de este Pliego de Prescripciones Técnicas como un SERVICIO o
SERVICIO INTEGRAL.

La presentacion de una oferta en respuesta a este pliego de prescripciones técnicas por parte
de los licitadores presupone la aceptacion de todos los requerimientos incluidos tanto en este
documento como en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

1.1. Division de lotes

El presente pliego no contempla diferentes LOTES para los servicios de los que es objeto.
Contiene, pues, un unico LOTE, el cual incluye el suministro del equipamiento, software y
prestacion del servicio de mantenimiento y la gestion de los equipos de impresion vy
digitalizacion documental (en adelante, el SERVICIO).

Se considera que la presente licitacién no puede ser dividida en lotes para facilitar una
gestion agil, simplificada y eficiente, tanto técnica como econémica, del Servicio (tal como se
expone en el articulo 99.3 de la Ley 9/2017). A continuacion, se exponen brevemente los
motivos:

1. Realizar un solo proceso de implementacion del servicio y de instalaciéon de las
infraestructuras requeridas, en lugar de uno por lote, lo cual podria reducir los recursos
de los que dispondria el proyecto.

2. Disponer de un sistema que se pueda adaptar facilmente a posibles cambios en la
estructura de ASEPEYO, y que permita, sin ninguna complicacioén, el traslado de
equipos de un centro a otro.

3. Disponer de un unico software de gestion del SERVICIO y asi reducir la complejidad de
la instalacion técnica (numero de servidores, colas de impresion, drivers, por ejemplo).

4.  Centralizar el servicio con un unico interlocutor (responsable) de todo el contrato, y, por
tanto, con una visién global del mismo.
1.2. Situacién actual

Actualmente ASEPEYO dispone de tres tipos diferentes de dispositivos de impresién y de
digitalizacion, los cuales son:

° Impresoras
° Escaneres
° Multifuncionales
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No existe una gestion unificada del mantenimiento y suministro de los diferentes tipos de
dispositivos, ni se dispone de un solo contrato de servicio y/o provisién de los mismos. Se
carece, por tanto, de una vision unica respecto a los servicios de impresion y digitalizacion.

La informacion disponible sobre el servicio actual, y que debe servir como punto de partida
para la definicion del SERVICIO, es la siguiente:

A. En el Anexo A. Inventario, se proporciona una relacién de todos los dispositivos
actuales (impresoras, escaneres y multifuncion); asi como su valor residual; la
media mensual de impresion por cada dispositivo; y el centro al que pertenece.

Como se indicara mas adelante, el adjudicatario debera asumir la propiedad del
parque actual de dispositivos, en base al valor residual detallado en el Anexo Ay
cuyo coste se define dentro del apartado “Presupuesto del Contrato” de este
mismo Pliego.

Para cada dispositivo, se indica ademas del centro donde esta ubicado, el tipo de
sede al que pertenece.

Las sedes existentes son:

A) Centros asistenciales y B) Hospitales

Ambos incluyen las siguientes areas de trabajo:

Admisiones.

Despachos médicos/Enfermeria

Otros servicios (Rehabilitacion, Rayos, Resonancias, entre otros)

Administracion general

o bk~ 0N =

Zonas de uso individual

C) Centros singulares

Estas sedes incluyen las siguientes areas de trabajo:
1. Zonas de uso individual

2. Zonas de uso colectivo

Los Centros Singulares son sedes desde donde no se prestan servicios
asistenciales de ningun tipo. Se tratan, por tanto, de espacios de Oficinas, incluida
la sede central de la companiia, donde existen areas de trabajo de uso individual
(despachos) o de uso colectivo (espacios de trabajo compartidos por varias
personas).

Cada sede y area de trabajo tendran una serie de requerimientos minimos (como
se indica en el apartado “Caracteristicas Técnicas del Servicio” de este mismo
Pliego), tanto de tipos de dispositivos que seran necesarios, como de volumenes
de impresion; las cuales se indican mas adelante en el presente documento.

B. En el Anexo B. Centros Asepeyo, se proporciona una relacion de todos los
centros de ASEPEYO, y la ubicacién de los mismos.
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1.3. Alcance del contrato

El SERVICIO sustituira la actual infraestructura de impresién y digitalizacion documental y
debera permitir, como minimo:

Disponer de un nuevo parque de dispositivos que debera estar compuesto, de forma
Unica y exclusiva, por impresoras y equipos multifuncion.

Proveer un servicio de mantenimiento del parque de impresoras y equipos multifuncion.
Gestionar la reposiciéon de cualquier fungible que sea necesario.

Disponer de herramientas de gestién y control del servicio de impresion.

Introducir sistemas de autenticacion y de seguridad en los procesos de impresién y
digitalizacion documental.

Optimizar el uso del servicio y controlar el gasto de impresiéon mediante la incorporacion
de sistemas que eviten impresiones no deseadas.

Asegurar la calidad y disponibilidad del servicio estableciendo los acuerdos de nivel de
servicio necesarios.

Los principales objetivos que, como minimo, se pretende alcanzar son:
° Renovar el parque de dispositivos actual:

o] Se llevara a cabo tomando las medidas necesarias para minimizar el impacto del
reemplazo de dispositivos; de tal manera que la sustitucion no afecte a la
disponibilidad para los usuarios de los servicios habituales de impresion y
digitalizacion documental.

o] Todos los dispositivos que sustituyan a los actuales deberan ser equipos de
alguna de las tipologias indicadas a continuacion y desarrolladas en el apartado 4
de este mismo Pliego:

. Tipo A: Impresoras funcionales monocromo A4
. Tipo B: Multifuncional monocromo A4

. Tipo C: Multifuncional color A4

. Tipo D: Multifuncional color grupo de trabajo A4
. Tipo E: Multifuncional color grupo de trabajo A3

o] Todos los dispositivos de un mismo tipo deberan ser del mismo modelo. En caso
de descatalogaciéon de un modelo con fecha posterior a la adjudicacion del
servicio, debera sustituirse por uno analogo al ofertado por el adjudicatario.

o] Todos los dispositivos deberan ser nuevos y no descatalogados, ni de segunda
mano, ni remanufacturados.

o] El licitador, en el momento de la adjudicacion del contrato, asumira la propiedad
del parque de los dispositivos actuales.

° Reducir la complejidad de la infraestructura de impresion, homogeneizar el parque de
dispositivos y mejorar su gestion y mantenimiento:

o] El adjudicatario sera responsable del envio de consumibles para reposicion a los
centros de ASEPEYO que los precisen.
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o] La reposicion de los consumibles en los centros de ASEPEYO sera realizada por
ASEPEYO.

o] El adjudicatario sera responsable de la instalacion, configuracién, y puesta en
marcha de los dispositivos en los centros de ASEPEYO.

o] Los kits de mantenimiento y otras piezas de desgaste de los dispositivos seran
sustituidos e instalados por el adjudicatario.

o] El adjudicatario se hara responsable del mantenimiento de todos los dispositivos
para que estén en 6ptimas condiciones.

o] El adjudicatario debera incluir en el servicio una solucién que facilite la
monitorizacion de los dispositivos y un mantenimiento proactivo de los mismos.

Transformar el modelo de pago actual hacia un modelo flexible basado en el consumo
real de impresion y digitalizacion documental.

2. DURACION DEL CONTRATO

La duracion de la prestacion del SERVICIO sera de treinta y seis (36) meses desde la firma
del contrato, con posibilidad de prorrogar durante dos periodos maximos de un (1) afio cada
uno, cuando asi se lo comunique ASEPEYO al adjudicatario con una antelacién minima de
tres (3) meses a la fecha de término inicialmente prevista.

3. PRESUPUESTO DEL CONTRATO

El importe de licitacion, asi como el valor estimado del contrato, se indican en el cuadro de
caracteristicas del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares. La determinaciéon del
valor estimado del contrato se indica en el Anexo Xll (desglose de costes) del Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.

La oferta econdmica se realizara conforme al modelo anexo V al pliego de condiciones
particulares con un maximo de dos decimales y debera comprender, en todo caso, como
partida independiente el IVA.

El presupuesto indicado debe incluir los siguientes conceptos, cuyo coste ya esta incluido
dentro de los apartados A y B indicados Anexo Xll (desglose de costes) del Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares:

e Renovacién de la totalidad del parque de Impresion y digitalizacion documental.

e Servicios de entrega, instalacion, traslado y mantenimiento de los dispositivos de
impresion.

e Suministro de consumibles y recambios.

e Provision de licencias del Software de gestién de usuarios, y administracion de
impresiones necesarias.

e Devolucion del servicio
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e Gestion de los servicios y cualquier otro elemento a considerar o requerido en este
pliego.

4. CARACTERISTICAS TECNICAS DEL SERVICIO INTEGRAL

Cabe indicar que aunque los dispositivos de un mismo Tipo (Tipo A, B, C, D y E) deberan ser
de un mismo fabricante y modelo, los distintos Tipos de dispositivos podran provenir de
diferentes fabricantes.

A continuacién, se indican los requisitos minimos que debera cumplir el servicio planteado en
la propuesta del licitador:

4.1. Caracteristicas técnicas de los dispositivos contemplados

Todos los dispositivos deberan responder a una serie de requerimientos minimos, los cuales
deberan ser justificados mediante certificado del fabricante o ficha técnica. En caso de
presentar ficha técnica, deberan quedar resaltados, subrayados o parecido, aquellos campos
donde aparezca la confirmacion de los requisitos exigidos:

° Los dispositivos ofertados deberan ser nuevos y no estar descatalogados

° El valor minimo TEC declarado por el fabricante (CET declarado)

° Tipo de impresién: laser o tinta

° Conexion de red 10/100/1000 Base

) Si el dispositivo incorpora un puerto de impresion directa (por ejemplo, USB), debera
permitir deshabilitar su uso.

° Impresion a doble cara automatica.

° Capacidad de impresion de papel de etiquetas y papel reciclado

° Lenguaje de impresion PCLS / PCL6 / PostScript3 o emulacion / PDF 1.7 o superior

° Velocidad a una cara minima de 22 ppm

° Calidad de Impresion 1200x1200 ppp

) Un numero minimo de 2 Bandejas de papel: bandeja principal y bandeja multipropésito
) Autonomia del consumible igual o superior a 10.000 paginas.

° Drivers adecuados para la impresion desde equipos Citrix XenApp 7.6 y superior, Citrix
XenDesktop Version 7.6, Linux, Mac OS 10.10.x, Mac OS 10.7.x, Mac OS 10.8.x, Mac
0OS 10.9.x, Mac OS X, Mac OS X 10.11.x, Mac OS X 10.12, Mac OS X 10.12.x, Mac OS
X 10.6.8, Microsoft Windows Vista (32/64 bits), SAP, Windows 10, Windows 7, Windows
7 x64, Windows 8, Windows 8 (32/64 bits), Windows 8.1, Windows Server 2003 R2 x64,
Windows Server 2008 (32/64 bits), Windows Server 2008 R2, Windows Server 2012 (64
bits), Windows Server 2012 R2, Windows Server 2016, Windows Vista, Windows Vista
x64, Windows XP SP2 o superior, Windows XP SP3, Windows XP x64, Windows server
2003 R2, XP Professional x64 Edicion, XP Professional x64 Edition SP2
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Modalidad de identificacion y autenticacion del dispositivo en red: 802.1x

Excepto para los modelos Tipo-A, para el resto de los modelos sera necesario que
incorporen un lector de tarjeta de proximidad y que sea compatibles como minimo, con
los siguientes estandares:

o 125 kHz / 132.2 kHz: 4100, 4200, 4050, 4150, 4450, 4550, AWID,
CASI-RUSCO, HITAG 1, HITAG2, HITAGS, keri, Miro, Pyramid,
TIRIS/HDX, UNIQUE, FDX-B, Q5, TITAN, T55X7, ZODIAC

o 13.56 MHz / ISO 144432. MIFARE (Classic 1k & 4k (+- EV1), Mini,
DESFire EV1, Plus S&X, Pro X, Ultralight, Ultralight EV1, Ultralight C,
SLE44R35, SLE66Rxx (my-d move), LEGIC Advant, PayPass,
NTAG2XX, SmartMX

o 13.56 MHz /ISO 14443B: Calypso incl. Protocolo de radio innovatron
14443-B, CEPAS, HID Iclass, Moneo, PicoPass, SRI512, SRI4K, SRIX4K

o 13.56 MHz /ISO 15693: EM4x33, EM4X35, HID ICLASS, ICODE SLI,
LEGIC Advant, M24LR16/64, Tag-it, SRF55Vxx (my-d vicinity), PicoPass

o 13.56 MHz / ISO 18092 /NFC: NFCIP-1: Modo de comunicacién activo y
pasivo, igual a igual, NFC Forum Tag Type 1-4, Sony Felica

° En caso de que los dispositivos almacenen informacion en discos duros, ésta debera
estar cifrada.

° Garantia minima de 5 afos.
° Requerimientos energéticos:

o Funcion de ahorro de energia.

o Certificados de caracter nacional y/o internacional que puedan acreditar
el cumplimiento de normas y recomendaciones establecidas.

4.1.1.Impresora funcional monocromo A4 (dispositivos Tipo A)

Las caracteristicas principales y minimas son:

° Funcion de impresion monocromo (B / N).

) Tamafo reducido, equipo compacto, maximo 430x540x360 mm (ancho x profundidad x
altura)

) Capacidad de entrada de papel minima de 330 hojas.
) Tiempo de impresién de la primera pagina en un maximo de 10 segundos.

° Ciclo mensual de trabajo recomendado de hasta 2.000 paginas.

4.1.2. Dispositivo multifuncional (Tipo B, C, D y E)

Los dispositivos Tipo B, C, D y E han de tener las siguientes caracteristicas minimas:
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Funcion de impresion, copia y escaner.

Capacidad de entrada de papel minima de 550 hojas.

Todos los dispositivos multifuncién deberan disponer de la opcion de poder instalarse
con pedestal.

Alimentacién automatica de originales a doble cara.

Escaner color de documentos y envio por correo electronico con libreta de direcciones
LDAP.

El escaneo permitira la alimentacion automatica de los originales.

El resultado del escaneo se podra enviar a una direccion de correo. (Interna o externa).

Se debe poder almacenar el resultado del documento escaneado en carpetas
compartidas ubicadas en servidores.

Escaneo en formato JPEG, TIFF, PDF.

° Velocidad minima de escaneado A4 24 ipm.
° Resoluciéon minima de escaneado 600 ppp

° Escaneo al puesto de trabajo mediante controlador TWAIN en red, a carpetas de red,
email y USB

Todos los dispositivos deberan tener la capacidad de incluir una licencia del programa de
gestion de usuarios y administracién de impresiones.

No obstante, sélo aquellos que sean ubicados en las siguientes sedes: A.4; B.4; C.2; (segun
clasificaciéon de sedes indicada en el apartado del pliego 1.2 “Situacion Actual) deberan:

) Tener instalada la licencia. Las licencias deberan ser facilitadas por el adjudicatario, y
estar asociadas de forma Unica y exclusiva a ASEPEYO.

° Tener la configuracion adecuada que facilite el uso de la solucion software de gestion de
usuarios y administracion de impresiones.

° En el momento de su instalacion, el adjudicatario debera formar in situ a los usuarios
que asigne cada centro de ASEPEYO sobre cémo utilizar software de gestion de
usuarios y administracion de impresiones

° Lector de tarjeta de proximidad.

Todos los dispositivos multifuncionales tipo D y tipo E deberan tener la capacidad de integrar
en ellos otras aplicaciones de terceros (aplicaciones como por ejemplo “soluciones de gestion
de tickets de gastos”). Dado el componente genérico de dicha capacidad, se solicita que se
detalle en el proyecto técnico, el procedimiento y tecnologias con capacidad de ser integradas
en los dispositivos.
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Cabe senalar que se reservara la integracion de cualquier aplicaciéon en aquellos centros y
servicios donde sea realmente necesario el uso de las mismas.

o

Se debe tener en cuenta, en este punto, que:

Los equipos multifuncion que se proporcionen deben permitir el acceso a internet y
disponer de un marco de referencia que permita la instalacion y ejecucién de
aplicaciones.

La instalacién y mantenimiento (in-situ o a distancia) de dicho marco de referencia y de
las aplicaciones que requieran instalar Asepeyo correra a cargo del adjudicatario sin
que represente un coste adicional para Asepeyo.

La gestion remota de las App instaladas sera delegada en Asepeyo o0 en quién éste
delegue, pudiendo acceder como administrador de la consola y configurar las
aplicaciones de terceros que se hayan instalado.

° Se requerira y facilitara el contacto, tanto comercial como técnico, con cualquier
fabricante o desarrollador de dichas aplicaciones, con el fin de que el adjudicatario
disponga de todas las herramientas para la integracion.

4.1.3. Multifuncionales monocromo A4 (Tipo B)

Las principales caracteristicas adicionales para estos dispositivos seran:
° Monocromo (B/N)

) Tamano reducido, equipo compacto, maximo 520x650x620 mm (ancho x profundidad x
altura)

) Velocidad en la impresién de la 12 pagina en 9 segundos o menos

° Ciclos mensuales de trabajo recomendados de hasta 2.000 paginas

4.1.4. Multifuncionales color A4 (Tipo C)

Las principales caracteristicas adicionales para estos dispositivos seran:
° Color

) Tamano reducido, equipo compacto, maximo 550x660x650 mm (ancho x profundidad x
altura)

° Velocidad en la impresion de la 12 pagina en 9 segundos 0 menos
° Ciclos mensuales de trabajo recomendados de hasta 2.500 paginas

° Configuracioén por defecto de impresion en B/N

4.1.5. Multifuncionales color grupo de trabajo A4 (Tipo D)

Las principales caracteristicas adicionales para estos dispositivos seran:

10
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Color

Velocidad en la impresion de la 12 pagina en 10 segundos 0 menos

Ciclos mensuales de trabajo recomendados de hasta 4.500 paginas

Configuracioén por defecto de impresion en B/N

4.1.6. Multifuncionales color grupos de trabajo A3 (Tipo E)

Las principales caracteristicas adicionales para estos dispositivos seran:
Color

Papel admitido hasta DINA3

Velocidad en la impresion de la 12 pagina en 10 segundos 0 menos

Ciclos mensuales de trabajo superiores a 5.000 paginas

5. MODALIDAD DE OFERTA ECONOMICA

La oferta econdmica a presentar por parte del licitador, la cual se correspondera con los
conceptos detallados en el apartado 3, “Presupuesto del contrato”, debera tener la siguiente
estructura, segun se indica en el Anexo V del Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares:

° Parte fija: Incluira todos los conceptos de servicio cuyos costes son independientes del
uso de los dispositivos, como, por ejemplo, la renovacion del parque de dispositivos
actuales o el valor residual del parque actual.

El licitador debera indicar el importe mensual correspondiente, el cual debera ser el
mismo durante toda la vida del mismo. La relacion de dispositivos actuales a partir del
cual se realiza el calculo de este coste se encuentra en el Anexo A. “Inventario”

° Parte variable: Incluira cualquier concepto del servicio cuyo coste sea dependiente del
uso de los dispositivos, lo que, a los efectos del SERVICIO, estara en funcion del
numero de paginas impresas, tanto en monocromo como en color.

La parte variable mensual, tal y como se apunta en el Anexo Xll del Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares, tendra asociado un importe inicial calculado de acuerdo
con un volumen aproximado de impresibn mensual de 1.153.200 paginas en
monocromo y 363.600 paginas en color, y sera facturada mensualmente por parte del
adjudicatario en razén al numero efectivo de pdaginas impresas de uno y otro tipo,
teniendo en cuenta el coste por pagina ofertado por el adjudicatario y que debera ser
igual o inferior a los ya citados previamente

Esta parte variable debera ser facturada consignando los costes asociados a la
impresion de paginas en monocromo y en color, por separado.
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En el Anexo A. “Inventario” se encuentra el detalle del volumen de impresion por
dispositivos en las distintas sedes.

En caso de ejecutarse las modificaciones previstas (Anexo IX del Pliego de clausulas
administrativas particulares), éstas, seguiran la modalidad de partes fija y variable ya
descritas, de acuerdo con las siguientes condiciones:

o En relacion con la parte fija, el licitador debera indicar el importe total asociado
a cada tipo de dispositivo adicional que sea necesario poner en
funcionamiento, desde el momento de la peticion de ampliacion hasta la
finalizacion del contrato.

0 Respecto a la parte variable, el licitador se compromete a mantener los costes
por pagina monocromo Yy color del SERVICIO, ya especificados en este
apartado.

6. DESPLIEGUE DEL SERVICIO

El proyecto necesario para desplegar la infraestructura y recursos necesarios para la
prestacion del SERVICIO tendra tres fases perfectamente definidas:

DISENO TRANSFORMACION OPERACION DEVOLUCION
REGULAR
Duraciéon maxima de Duracion maxima de Duracion minima de Durante los
2 meses 6 meses 28 meses 2 ultimos meses de la
prestacion del servicio

La duracion de las 4 fases indicadas sera de 36 meses, o de 48 o 60 meses en caso de
ejecutarse las prorrogas. En cualquier caso, los 2 ultimos meses del servicio se emplearan
para realizar la devolucion del servicio, manteniendo la operacion regular del mismo.

A continuacién, se describen los trabajos minimos correspondientes a las fases definidas.

6.1. Fase de DISENO
Durante esta fase, el adjudicatario debera:

° Definir un plan exhaustivo para la transformacion del servicio al modelo previsto en este
pliego. Este plan debera contemplar la realizacion de un mapa del futuro parque de
dispositivos detallando y especificando todas las actividades necesarias para ponerlos
en operacioén, con hitos, plazos y responsables.

° Configuracién de los dispositivos y ajustes del driver, en colaboracion con Asepeyo o en
quién éste designe, con objeto de garantizar que la impresién desde las aplicaciones de
negocio impriman correctamente (historia clinica, etiquetas, informes, sobres, entre
otros) con la finalidad de realizar la homologacion interna de Asepeyo. Los equipos
propuestos y las tareas para la pre-configuracibn no representaran ningun coste
adicional para Asepeyo.
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Instalar las herramientas necesarias de monitorizacién para conocer en detalle el estado
del parque actual de dispositivos.

Realizar las actuaciones necesarias para garantizar la continuacion del servicio actual a
nivel operativo (mantenimiento de hardware y reposicién de consumibles), tal y como es
ejecutado con el parque de dispositivos actual y en las mismas condiciones de
disponibilidad y calidad, bajo el modelo de facturacion definido en el presente pliego.

La finalizacion de esta fase debera explicitarse mediante documento justificativo de las tareas
realizadas y su aceptacion por parte de ASEPEYO.

Por otra parte, deberan establecerse los procedimientos y mecanismos necesarios para la
recepcion y resolucion de incidencias que se produzcan, de forma integrada con el servicio
CAU de ASEPEYO.

El adjudicatario, por tanto, debera garantizar la cobertura de todas las posibles contingencias
al servicio relacionadas con el mantenimiento de hardware y software de los dispositivos
actuales. Igualmente debera hacer frente a la renovacion de los consumibles asociados a los
citados dispositivos, utilizando métodos proactivos y automatizados para conocer su estado
en tiempo real.

6.2. Fase de TRANSFORMACION

Una vez ejecutada la fase de DISENO, de acuerdo con los planes desarrollados en la misma,
y entendiendo estabilizada la flota de impresion de ASEPEYO, debera ejecutarse la
renovacion del parque de dispositivos, incluyendo su instalacion y configuracion, para
homogeneizar tanto los modelos de infraestructura como las funcionalidades y procesos de
impresion y digitalizacion de ASEPEYO. Ademas, en esta fase se realizara la retirada de los
dispositivos del parque actual.

Esta fase tiene como principal objetivo la conversidn de la explotacion de todo el parque a un
modelo de servicio integral, de acuerdo con los requerimientos establecidos en el presente
pliego, y se entendera culminada en tanto en cuanto se haya producido la transformacion
real, tanto del citado modelo, como de los dispositivos incluidos en el mismo.

Se establece un periodo maximo de 6 meses para la ejecucion de esta fase, a contar desde la
fecha de finalizacion de la fase de DISENO.

El adjudicatario debera coordinar y consensuar con ASEPEYO el plan de transformacion, de
tal modo que se detallaran en el mismo las localizaciones, fechas de actuacion, responsables
y datos de contacto de las diferentes ubicaciones y servicios, modelos previstos por
ubicacién, fechas de implementacion por equipo, y configuraciones de red de cada uno de los
equipos.

La puesta en marcha de los equipos debe realizarse estrictamente de acuerdo con la
programacion realizada por el adjudicatario, contando con una planificacién detallada y
consensuada con ASEPEYO, quien se reservara el derecho de ampliar los plazos por
cuestiones técnicas o de servicio.

La instalacion y puesta en marcha de los nuevos dispositivos comprendera las pequefias
actuaciones que fueran necesarias para dejarlos completamente operativos, lo que incluye el
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cableado de red/teléfono hasta la roseta designada por ASEPEYO, cableado eléctrico, entre
otras. Cabe indicar, que cualquier accidon que implique realizacién de obras (ocultacion de
cableado, por ejemplo), éstas seran responsabilidad de ASEPEYO.

Con cada dispositivo, el adjudicatario debera realizar una entrega de un triptico donde se
describan de forma sencilla y visual las principales funcionalidades del mismo (copia, escaneo
y envio de fax) asi como el procedimiento para el cambio de consumibles.

Como parte de la instalacion, el adjudicatario debera ejecutar un checklist de comprobacion
del correcto funcionamiento de cada una de las maquinas instaladas, en el que se incluiran
todas las funcionalidades de éstas (impresidn, escaneo, copia, entre otros).

Una vez realizada la instalacion y puesta en marcha, y superados los checklists anteriores, el
adjudicatario cumplimentara un acta de instalacion y puesta en marcha con los datos de esta,
en la que se incluiran los dispositivos instalados (n° de serie, IP, nombre, entre otros) y las
anomalias que fueran detectadas. Adjunto al acta se anexaran los checklist de comprobacion.

Dicha acta recogera también los datos de inventario de todo el equipamiento antiguo que se
retire (modelo, n°® de serie, etiqueta, entre otros). El acta debera ser aceptada y firmada por
parte de una persona asignada por ASEPEYO para dar por finalizada la puesta en marcha de
forma correcta del nuevo dispositivo.

Al igual que en la fase anterior, el adjudicatario debera considerar en todo momento, ademas
de las medidas indicadas en los apartados anteriores, cubrir todas las posibles contingencias
al servicio relacionadas con el mantenimiento de hardware y software de los dispositivos
existentes, hasta que se retiren, y los nuevos, desde que se pongan en marcha. lgualmente
debera hacer frente a la renovacién de los consumibles asociados a los mismos, utilizando
métodos proactivos y automatizados para conocer su estado en tiempo real.

Por otra parte, y durante esta fase, el adjudicatario debera instalar de forma definitiva todas
las herramientas de gestion y monitorizacion definitivas asociadas al servicio; de manera que
se cumplan todos los requisitos en materia de arquitectura, sistemas y seguridad informatica
de ASEPEYO.

Ademas de los aspectos indicados, seran también responsabilidad del adjudicatario las
siguientes actividades:

) Efectuar la provision del equipamiento y de las licencias necesarias para incorporarlos
al SERVICIO.

° Transporte de dispositivos a la ubicacion asignada por ASEPEYO.

° Llevar a cabo la instalacion fisica de los dispositivos, incluida su conexién a la red
eléctrica y la conexion a la red de comunicaciones.

° Instalar los accesorios de los equipos y de los consumibles.

) Instalar y configurar los servidores de impresién.

° Coordinar la gestion de colas con el proveedor TIC con objeto de su creacion.

° Instalar y configurar las herramientas de seguimiento y monitorizacion de los equipos.

) Realizar la revision inicial del correcto funcionamiento de los equipos instalados.
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° Actualizar el inventario de equipamiento.

° Retirada de los dispositivos del parque actual.

La finalizacioén de esta fase debera explicitarse mediante documento justificativo de las tareas
realizadas y su aceptacion por parte de ASEPEYO.

6.3. Fase de OPERACION REGULAR

Durante esta fase, el adjudicatario sera responsable del funcionamiento normal y estable del
servicio con el nuevo parque de dispositivos, ya instalados, configurados y monitorizados. Las
actividades contempladas en esta fase, a ejecutar desde su inicio hasta el final de la vigencia
del contrato y sus prérrogas, son las siguientes:

Mantenimiento del parque de dispositivos y gestion de incidencias y contingencias.

Gestion proactiva del servicio de impresion.

Monitorizacién y seguimiento del servicio (incluyendo la realizacion regular de informes
de estado / diagndstico del mismo, con resumenes de las incidencias detectadas y
resueltas).

° De forma ocasional, podra ser necesario el traslado y permuta de dispositivos entre los
centros de ASEPEYO, el cual correra en todo caso a cargo del adjudicatario.

Durante todas las fases del SERVICIO, el adjudicatario pondra a disposicion del servicio de
soporte a usuarios de ASEPEYO un soporte técnico, que actuara in-situ en caso necesario, el
cual se encargara de resolver, o colaborar en la resolucién, de las necesidades o incidencias
que se planteen dentro del alcance del servicio (como pueden ser incidencias con
dispositivos, drivers, herramientas, despliegue / instalacion de drivers o instalacion de nuevas
imagenes del sistema operativo, entre otras).

El adjudicatario podra plantear mensualmente una permutacion de dispositivos del parque por
motivos de mejora y siempre que queden justificados y confirmados por ASEPEYO. En caso
de ser aprobado dicho cambio por parte de ASEPEYO, el proveedor debera ejecutarlo como
parte del servicio y sin que implique un incremento de los costes (ya sea por transporte u
otros conceptos). Igualmente, ASEPEYO podra ser el solicitante de dichas permutas por
motivos estratégicos de mejora.

Asimismo, el adjudicatario debera revisar semestralmente la configuracion y disposicion de
todos los dispositivos y sistemas usados para la prestacion del SERVICIO, asi como sus
mecanismos de gestion, monitorizacion y resolucién de incidencias. Con ello, sometera a la
consideracion de ASEPEYO las mejoras necesarias, manteniendo las condiciones
contractuales pactadas, para asegurar que el servicio se presta siempre dentro de los
margenes de calidad y disponibilidad acordados.

6.4. Fase de DEVOLUCION DEL SERVICIO

El objetivo de esta fase es devolver la responsabilidad del SERVICIO a ASEPEYO o a quien
éste determine en el momento de la extincion del contrato o de su resolucion, de modo que
los usuarios de las distintas sedes no se vean afectados por ellas.
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El adjudicatario debera incluir en su propuesta un modelo y plan detallado de actividades, con
hitos y responsables, para la devolucion del SERVICIO en términos similares a las existentes
con anterioridad a la transferencia inicial.

Se entiende que la fase de DEVOLUCION se solapa con la fase de SERVICIO REGULAR en
tanto en cuanto se inicia formalmente en el momento en el que el adjudicatario reciba la
notificacion por parte de ASEPEYO de la resolucién del contrato o bien 2 meses antes de la
extincion natural del mismo, si no se acuerdan prérrogas.

Durante esta fase, el adjudicatario debera garantizar la continuidad del SERVICIO,
manteniendo los niveles de servicio acordados, mientras ejecuta las actividades necesarias
para transferirlo a ASEPEYO o a otro proveedor.

Ello incluye, pero no se limita a, la gestion de los dispositivos de impresion existentes
mientras dure la DEVOLUCION, devolver la titularidad de los dispositivos a ASEPEYO o bien
articular — si asi lo decide ASEPEYO - su posible transferencia a un tercero, asi como el
suministro a ASEPEYO, o a quien éste determine, de toda la informacién operativa y técnica
sobre los mismos, actualizaciones de sistemas operativos e infraestructuras, esquemas de
usuarios, acuerdos de nivel de servicio y sus revisiones, volumenes de impresién por
tipologia, informes sobre incidencias y disponibilidades promedio, incidencias en curso, entre
otras.

6.5. Criterios del Proyecto de Transformacion

A continuacion, se describen los requerimientos, que, por norma general, deberan ser tenidos
en cuenta para la ejecuciéon de la fase de transformacion en las distintas sedes y areas de
trabajo. No obstante, ASEPEYO podra modificar en esta fase la configuracion final del
numero y tipologia de dispositivos de cada una de ellas, en funcion de sus necesidades
especificas.

Ay B. Centros asistenciales y Hospitales
Estos centros cuentan con las siguientes areas de trabajo:

1.  Admisiones, se requerira un dispositivo de, como minimo, tipo C por puesto de trabajo
en cada area de Admisiones de cada centro asistencial.

2. Despachos médicos/Enfermeria, se requerira un dispositivo de, como minimo, tipo B
por despacho médico/puesto enfermeria.

3. Otros servicios como Rehabilitacion, Rayos, Resonancias, entre otros. Se requeriran
dispositivos, como minimo, de tipo C.

4.  Administracion general, se requerira como minimo un dispositivo tipo E; y en caso de
ser necesarios mas dispositivos para satisfacer su necesidad de impresion, lo seran de
tipo D o superior.

5. Zona de uso individual, se requerira un dispositivo, como minimo, de tipo C.

C. Centros singulares:

Estos centros cuentan con las siguientes areas de trabajo:

1. Zona de uso individual, para la que se requerira un dispositivo, como minimo, de tipo
C.
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Zonas de uso compartido, la cual requerira como minimo un dispositivo tipo E por
planta en la dependencia; y en caso de ser necesarios mas dispositivos para satisfacer
su necesidad de impresion, lo seran de tipo D. Ocasionalmente, ASEPEYO podra
requerir que en algunas plantas concretas, en caso de ser necesarios mas de un
dispositivo por existir departamentos en esa misma planta con necesidad de utilizar
dispositivos distintos, el numero minimo de tipo E sea superior a 1.

A

Para las distintas sedes y areas de trabajo indicadas, si bien se especifica un niumero minimo
de dispositivos que deberan estar disponibles, ASEPEYO podra determinar en cualquier
momento que dichos requerimientos minimos no sean necesarios, y por tanto, que las
dependencias que se indiquen pueden no precisar de dispositivos.

Para todo tipo de area de trabajo, se debera asegurar un volumen de impresién en color del
10% del total de impresiones; y un volumen de impresiones en formato A3 del 5% del total.

7. GESTION DEL CAMBIO

En la fase de TRANSFORMACION del SERVICIO, el adjudicatario se debera integrar dentro
del proceso de gestion del cambio de ASEPEYO, participando en todas las iniciativas que se
pongan en marcha, con el fin de introducir el nuevo SERVICIO a sus usuarios con el menor
impacto posible.

En este sentido, el adjudicatario se hara responsable de organizar tantas sesiones como se
consideren oportunas, con el objetivo de formar a los usuarios en la utilizacion, explotacion y
administracion del SERVICIO; y siempre de forma coordinada con ASEPEYO.

Los destinatarios de esta formacion y presentaciéon de los nuevos servicios seran designados
por ASEPEYO.

Dicha formacion debera ser principalmente practica y enfocada a las particularidades de
ASEPEYO. En este sentido, el adjudicatario planteara un modelo y plan de formacion lo mas
exhaustivo posible, que debera contemplar las actividades mas adecuadas para adaptar al
personal a los nuevos servicios y a concienciarles sobre el uso eficiente de los medios de
impresion. Dicho plan debera contemplar, como minimo:

° Sesiones de formacion y adaptacion inicial a los destinatarios designados por
ASEPEYO.

° Sesiones continuas de concienciacion.

° Newsletters, boletines y cualquier otro medio de suministro de informacién y divulgacion
sobre los mejores usos de los servicios de impresion.

Las sesiones de formacion y adaptacion inicial, asi como las sesiones continuas de formacion
podran ser presenciales u online (webinars, entre otros.). El adjudicatario debera plantear una
propuesta de mix de sesiones en ambas modalidades que asegure la transferencia lo mas
efectiva e interactiva posible de los conocimientos practicos requeridos.
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8. MANTENIMIENTO Y SERVICIO TECNICO

8.1. Gestion y mantenimiento del servicio

El SERVICIO incluira todas las actuaciones requeridas, tales como la gestiéon y mantenimiento
de las impresoras y los equipos multifuncion objeto del contrato, la provision y mantenimiento
de todas las licencias de software necesarias para su administracion y la provision del
SERVICIO, asi como la provisién y gestion de todos los consumibles necesarios para su
funcionamiento y todas las actuaciones necesarias para la gestion de la prestacion del
SERVICIO, incluyendo la puesta en marcha y la devolucion del servicio.

El objetivo del proceso es asegurar la correcta prestacion de todos los procesos y actividades
contratados, como son, entre otros:

El licitador debera disponer de los mecanismos de control que permitan realizar el
seguimiento de la calidad del servicio prestado.

Estos mecanismos de control, visibles en forma de informes de seguimiento, se
realizaran de forma completa mensualmente y se verificaran cada uno de los procesos
o elementos de servicio medidos en este pliego.

° El adjudicatario identificara y destacara cualquier necesidad de cambio en los ambitos o
alcance del servicio solicitado.

) Los informes deberan permitir la identificacién de hechos relevantes y su impacto en el
nivel de servicio.

° En caso de sustituciéon de un dispositivo, el adjudicatario debera presentar un certificado
de destruccion del contenido de los discos duros, en caso de tener almacenada
informacion relacionada con el servicio.

Las actividades del proceso incluyen, al menos:

° Creacién, mantenimiento, ejecucion, supervision y reporting de todos los procesos del
SERVICIO.

) Mantenimiento de todos los datos necesarios para la gestion del SERVICIO

° Coordinacién con terceras partes que intervengan en la prestacion del SERVICIO

8.2. Gestion de permisos de administracion de los dispositivos

Las peticiones sobre los permisos de administracion de los dispositivos asignados a los
usuarios se tramitaran con la aprobacion de ASEPEYO, quien las hara llegar a la empresa
contratista por los canales previstos.

Esta gestion incluye la creacion de los perfiles en la herramienta de gestion del sistema de
impresion, la creacion de politicas de usuario del sistema operativo y la asignacion de los
perfiles y politicas a los usuarios en general con el fin de asegurar que acceden a los recursos
asignados.

8.3. Gestion de consumibles

El adjudicatario sera responsable del suministro, en el lugar donde se encuentre el dispositivo
afectado, de todos los consumibles necesarios (exceptuando el papel), incluyendo todas las
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piezas, perecederas 0 no, necesarias para el perfecto funcionamiento de los equipos. Tan
solo la reposicion de consumibles sera realizada por ASEPEYO cuando llegue a su fin. En
cambio, las piezas y kits de mantenimiento deberan ser repuestos e instalados por el
adjudicatario.

La deteccién de la necesidad y el envio se realizard de forma proactiva antes que el
dispositivo quede fuera de servicio, informando del envio por correo electronico a la direccion
que determine ASEPEYO para cada dispositivo.

Para garantizar la recepcién del consumible enviado por parte del usuario y por tanto la
continuidad del servicio, el adjudicatario propondra un procedimiento para asegurar que el
consumible ha sido recibido o actuar en consecuencia en caso contrario para solventar el
problema. Dicho procedimiento sera objeto de valoracion.

Todos los consumibles utilizados deberan ser siempre originales del fabricante, nuevos y de la
maxima capacidad para cada uno de los modelos de dispositivos.

La gestion de residuos, retirada de consumibles gastados, se realizara de forma centralizada
desde varios puntos de la geografia nacional que determinara ASEPEYO.

El adjudicatario sera responsable de proporcionar cajas de diferentes tamarios (en funcion del
centro) para el almacenamiento, de forma local, de los consumibles que se vayan cambiando.

Por politicas internas de Asepeyo en material de Calidad, se requiere que el adjudicatario se
comprometa a facilitar toda la informacién necesaria sobre los residuos generados,
peligrosidad de estos, fichas de seguridad, en su caso, procesado de los consumibles tras la
retirada, empresas subcontratadas, entre otros. Todo ello con las consideraciones especiales
de aplicacion en cada Comunidad Autéonoma. Esta informacion forma parte de las
Condiciones Especiales de Ejecucion del Anexo VI del PCAP.

8.4. Sistema de monitorizacion

La oferta incluira una herramienta de monitorizacion, administracion, configuracion y gestion
remota que permita al adjudicatario, y a ASEPEYO, la supervision de las alertas de los
distintos dispositivos que conforman el parque, la gestién proactiva -reactiva de anomalias o
incidencias en los mismos, asi como estado de los consumibles.

Las funciones basicas minimas, de las que debera disponer dicha aplicaciéon seran las
siguientes:

) Configuracién remota y centralizada de todas las funcionalidades de los dispositivos de
impresion, que debe permitir entre otras:

o] Cambios masivos de configuracion, parametros funcionales (impresién, escaneo,
fotocopiadora y fax), contrasefas, seguridad, entre otros.

o] Configuraciones masivas basadas en plantillas.
o] Actualizaciones de firmware.

° Acceso a la herramienta basado en roles. Posibilidad de establecer varios roles con
distintas funcionalidades/permisos.

° Posibilidad de configuracion y administracion por grupos de dispositivos. Asignacion de
roles a los distintos grupos.

) Inventario de dispositivos (n° de serie, direcciéon IP, modelo, entre otros)
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Monitorizacién de los equipos conectados a la red y consulta de parametros generales
de estos, tales como modelo, numero de serie, direccion IP, contadores, alertas,

Estado de consumibles en tiempo real e historial de cambio de estos.

Gestion de alertas en base a umbrales por dispositivo. Posibilidad de reenvio de estas a
otros Sistemas de Informacion de ASEPEYO.

Monitorizacién proactiva de atascos, averias, cambio de consumible y otras anomalias.

Reporte mensual de las impresiones/copias realizadas en cada impresora.

8.5. Monitorizacion y gestion de consumibles

Con objeto de automatizar con la suficiente antelacion los envios de nuevos consumibles a
las ubicaciones de ASEPEYO que lo requieran, el adjudicatario debera contar con una
herramienta de monitorizacion y gestion proactiva del estado de los consumibles.

Dicha herramienta debera obtener en tiempo real cual es el nivel de uso de cada uno de los
consumibles de los dispositivos y generar una alerta cuando esté préximo a su fin. El umbral
que dispare dicha alerta sera configurable por dispositivo en base al porcentaje restante del
consumible en cuestion.

Se almacenara un histoérico de cuando se ha cambiado cada consumible y con qué porcentaje
se hizo el cambio, con objeto de conocer el grado de utilizacion de este.

La herramienta contara con un acceso via web (https) para ciertos usuarios de ASEPEYO de
manera que se puedan consultar, en base al rol dentro de la organizacién, los datos obtenidos
(nivel de consumibles, si se ha generado alerta, ultima fecha de cambio del consumible,
cobertura de la impresion, grado de utilizacion del consumible, por ejemplo).

La agrupacion de elementos para su visualizacién y obtencién de informes permitira el
modelado de datos en base a los distintos atributos del dispositivo (marca, modelo, entre
otros) o de ubicacién de este (empresa, zona, provincia, localidad, tipo de unidad, por
ejemplo).

Los informes se podran generar aplicando filtros por cualquiera de los atributos definidos en el
dispositivo, permitiendo obtener globales de los diferentes grupos en funciéon de la
pertenencia o no a dicho grupo. Ademas, permitira generar cuadros de mando ejecutivos con
los parametros mas representativos del servicio valorandose la personalizacion de estos.

8.6. Gestion de los servidores de impresiéon
El adjudicatario dara soporte a ASEPEYO para la instalacién y configuracion de los drivers de
los dispositivos en los servidores de impresion cuando éstos sean necesarios.

8.7. Servicio de atencioén a los usuarios

En general, este proceso lo realizara el servicio de atencion al usuario (CAU) de ASEPEYO,
independiente de este contrato, pero en su caso, el CAU podra acceder al servicio de apoyo
del adjudicatario para aclarar o ampliar informacion sobre cualquier duda que se le presente y
no se encuentre documentada; y para reportar incidencias.
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9. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS) MINIMOS
REQUERIDOS

ASEPEYO se plantea como objetivo estratégico esencial la prestacién a sus usuarios de un
servicio excelente, cuyos parametros de calidad y disponibilidad no dependan de sus
volumenes y circunstancias de utilizacion.

Por tanto, es un requerimiento esencial para el adjudicatario un compromiso explicito y sélido
con el mantenimiento y mejora de aquellos, para lo cual debera aportar un modelo de
Acuerdos de Nivel de Servicio (en adelante, ANS) que responda, como minimo, a los
imperativos que a continuacion se describen.

A los efectos del presente pliego y de los ANS que se describen en el mismo, se definen los
siguientes términos:

Ventana de servicio: Se entiende por tal, el horario y calendario de prestacion de los
servicios de impresion y de la recepcién de incidencias.

) Incidencia: Se entiende por tal, a cualquier solicitud de asistencia o informacion ante
cualquier problema, indisponibilidad o duda, formulada por un usuario a los técnicos
encargados por parte del adjudicatario, los cuales deberan recibirlas vy
solucionarlas/responderlas dentro de unos plazos prefijados, durante los cuales deberan
mantener informados a los solicitantes de su estado. La apertura de cualquier tipo de
incidencia originara la apertura del correspondiente ticket.

° Tiempo de respuesta: Se entiende por tal, el lapso desde la recepcion de la incidencia
por parte del adjudicatario hasta la respuesta por parte del equipo técnico del
adjudicatario con los datos de incidencia y las acciones que se llevaran a cabo para
resolverla, o bien con informacién acerca del estado de la misma y de los plazos
estimados de resolucion.

° Tiempo de Resolucion: Se entiende por tal, al lapso entre la recepcion de la incidencia
por parte del adjudicatario hasta su resolucion contrastable y el cierre del ticket de
incidencia. Durante este tiempo pueden haber existido una o mas respuestas al usuario,
y/o escalados a niveles superiores de soporte.

° Hito: Se entiende por tal, la fecha comprometida para la finalizacion de trabajos,
entrega de documentacion o entrega de informes, entre otros, contemplados en el
proyecto de transformacion e implantacion del servicio, por parte del adjudicatario hacia
ASEPEYO. Dicha fecha debera haber sido especificada en la correspondiente
planificacion en fases, la que se describe en el apartado 6, “Despliegue del proyecto de
transformacion”.

° Disponibilidad: Se entiende por tal, el porcentaje de solicitudes de impresion que
finalizan con éxito y completamente en los dispositivos de destino, de entre los
gestionados por el adjudicatario, dentro de la ventana del servicio definida para
aquellos. La disponibilidad se computara en forma de total de solicitudes mensuales, a
efectos de especificacion de los niveles de servicio.

) Importancia: Se entiende por tal, el grado de impacto de una incidencia (problema o
indisponibilidad) relativa a un dispositivo de impresion o infraestructura relacionada,
para la operativa habitual de una sede.
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° Severidad: Se entiende por tal, la criticidad de una incidencia, en funcién de las sedes
afectadas, y sus necesidades de servicios de impresion, en funcioén de la tipologia o
urgencia de su trabajo.

A continuacion, se describen las lineas basicas bajo las cuales, como minimo, el adjudicatario
debera proponer un modelo de ANS en sus propuestas técnicas:

9.1. Proyecto de Transformacion

Elemento del Ventana de Nivel de servicio Incumplimiento Incumplimiento
servicio servicio objetivo leve grave
Cumplimiento de | N/A En fecha Desviacion Desviacion igual o
los tiempos superiora 0 o superiora 3
maximos inferior a 3 jornadas
indicados para las jornadas laborables sobre
4 fases del laborables sobre la fecha
servicio la fecha planificada
planificada

Teniendo en cuenta las actividades contempladas en las fases del proyecto objeto del
presente pliego, las cuales se describen en el apartado 6, “Despliegue del servicio”, se
plantea el siguiente objetivo de servicio:

9.2. Disponibilidad de los dispositivos de impresion

En lo que respecta a la disponibilidad de los dispositivos de impresion en funcién de su
capacidad para procesar solicitudes de impresion y la tipologia de sede atendida, se plantean
los siguientes niveles de servicio objetivo y el correspondiente modelo de criterios de

incumplimiento:

Elemento del Ventana de Nivel de servicio Incumplimiento Incumplimiento
servicio servicio objetivo leve grave
Disponibilidad de 24 x 7 x 365 90% de solicitudes | Entre el 21% y el Més del 30% de

dispositivos e
infraestructura de
impresion en las
areas de trabajo
dentro de las
sedes Ay B que
precisen servicios
de urgencia 24h

de impresién con
éxito y completas
en un mes

30% de solicitudes
de impresion
fallidas en un mes

solicitudes de
impresion fallidas
en un mes

Disponibilidad de
dispositivos e
infraestructura de
impresioén en las
sedes A, B que no
precisen servicios
de urgencia 24h, y
en las sedes C

8:00 a 20:00, dias
laborables

80% de solicitudes
de impresién con
éxito y completas
en un mes

Entre el 26% y el
40% de solicitudes
de impresion
fallidas en un mes

Mas del 40% de
solicitudes de
impresion fallidas
en un mes
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9.3. Resolucion de incidencias

En lo que respecta a la solicitud de incidencias en funcion de su importancia y severidad, se
plantean los niveles de servicio objetivo como resultado de una combinacién de ambos
factores, y de su impacto para la operativa diaria de las sedes y areas de trabajo afectadas.

En primer lugar, deberan definirse unos codigos de importancia y severidad asociada a la
incidencia, de acuerdo con la definicion que se ha hecho:

Importancia

Descripcion

1

Al usuario le resulta imposible ejecutar un trabajo de impresion o digitalizacion
documental, no encontrando alternativa valida en el parque de dispositivos existente
para llevarlo a cabo, lo que supone una grave indisponibilidad para continuar con sus
actividades.

El usuario encuentra dificultades en su trabajo por indisponibilidad de dispositivos, por
rendimiento degradado, mala calidad, agotamiento de consumibles, falta de
informacion, entre otros., aunque finalmente puede obtener sus trabajos de impresion.

El usuario puede realizar su trabajo sin dificultad aparente, aunque tiene dudas o
necesita asistencia acerca del funcionamiento o alternativas de los dispositivos que
utiliza, o bien ha detectado que necesita solucionar algun problema o reponer alguin
elemento (consumibles, por ejemplo) que le pueden dificultar o impedir el trabajo a
corto plazo.

Severidad

Descripcion

1

Sedes A y B que precisen servicios de urgencia 24 h

2

Sedes A y B sin necesidades de servicios de urgencia 24 h, y sedes C

De acuerdo con los codigos de importancia y severidad, se establece un indice de prioridad
de incidencia, necesario para asignar tiempos de respuesta y resolucién objetivos, y una tabla
de niveles de servicio objetivo, asociados a las prioridades asignadas a cada incidencia:

PRIORIDAD Importancia
Severidad 1 2
1 B C
2 B C C

La siguiente tabla muestra el esquema resultante de incidencias y prioridades, y sus niveles
de servicio objetivos, con el correspondiente modelo de criterios de incumplimiento:

Elemento del Ventana de | Tiempo de | Tiempo de | Incumplimiento leve | Incumplimiento grave
servicio servicio respuesta resolucion
(TR) (TS)
Incidencias 24 x 7 x 365 | 1 hora 4 horas Desviacion de Desviacion de mas de 1
con prioridad A hasta 1 hora sobre | hora sobre sobre TR, o
sobre TR, o de de mas de 2 horas sobre

23




Anexo |. Pliego de prescripciones técnicas

o

Contratacion mixta del suministro y servicio integral en materia de impresion y digitalizacion con aprovisionamiento,
mantenimiento y gestidn

Exp. CPDO228/2018

hasta 2 horas sobre
TS

TS, 0 2 incumplimientos
leves acumulados en
un mes

no festivos)

hasta 24 horas
sobre TS (jornada
laboral)

Incidencias 8a20h,en | 4horas (en | 24 horas Desviacion de Desviacion de mas de 2
con prioridad B | jornada jornada (en jornada | hasta 2 horas sobre | horas sobre sobre TR, o
laboral (L-V | laboral) laboral) sobre TR, o de de mas de 8 horas sobre
no festivos) hasta 8 horas sobre | TS (jornada laboral), 0 3
TS (jornada laboral) | incumplimientos leves
acumulados en un mes
Incidencias 8a20h,en | 8horas (en | 48 horas Desviacion de Desviacion de mas de 8
con prioridad C | jornada jornada (en jornada | hasta 8 horas sobre | horas sobre sobre TR, o
laboral (L-V | laboral) laboral) sobre TR, o de de mas de 24 horas

sobre TS (jornada
laboral), o 6
incumplimientos leves

acumulados en un mes

El adjudicatario debera poner a disposicién de ASEPEYO un sistema de recepcion de avisos
al menos via telefénica y via correo electronico en horario de 8 a 20 horas. Fuera de dicho
horario, dispondra al menos de un sistema de recepcion de avisos via correo electronico.

9.4. Incidencias provocadas por la indisponibilidad de consumibles para
dispositivos de impresion

En lo que respecta a la necesidad de consumibles para el funcionamiento correcto de los
dispositivos de impresién y de la responsabilidad del adjudicatario de asegurar su
disponibilidad (tal como se establece en el apartado 8 “Mantenimiento y servicio técnico”, ap.
8.4, “Gestion de consumibles”), el adjudicatario debera poner todos los medios para el
suministro en tiempo y forma de los mismos y de su recepcion efectiva por parte de
ASEPEYO, de modo que la operativa diaria de las sedes discurra con normalidad.

ASEPEYO designara, al menos, a una persona por cada centro encargada de centralizar la
recepcion de los consumibles y resto de equipamiento enviado por el adjudicatario que deba
ser instalado por personal de ASEPEYO en los equipamientos de dicho centro.

A tal respecto, se consideraran las incidencias provocadas por la falta de los citados
consumibles de la siguiente forma:

° Indisponibilidad de consumibles que provoquen incidencias de prioridad A: Se
considerara un incumplimiento grave desde la primera incidencia, sin perjuicio de la
consideraciéon que pueda tener el posible incumplimiento del ANS asociado a su
respuesta y resolucion.

) Indisponibilidad de consumibles que provoquen incidencias de prioridad B y C:
Se consideraran incumplimiento leve cada una de ellas, sin perjuicio de la
consideracién que pueda tener el posible incumplimiento del ANS asociado a su
respuesta y resolucién. Cada 3 incumplimientos leves por este motivo se acumularan
como un incumplimiento grave.
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Importante: la conversion de la acumulacion de incumplimientos leves en
incumplimiento grave elimina los primeros, a efectos del calculo de penalizaciones que
se establece en el apartado 10, “Penalizaciones”.

9.5. Revision de los ANS

Los ANS genéricos que se han descrito en el presente pliego se hacen a modo de guia para
valorar la importancia de la continuidad y calidad en el servicio de impresién solicitado. A este
respecto, y a la hora de considerar la propuesta técnica del adjudicatario, ASEPEYO valorara
positivamente (segun se detalla en los Criterios de Adjudicacion) la propuesta de ANS mas
exigentes que los indicados.

El adjudicatario debera revisar, proactivamente y de forma consensuada con ASEPEYO, la
idoneidad de los ANS cada 3 meses, y propondra las medidas de mejora o correctoras
necesarias para que aporten el maximo valor al SERVICIO. Estas medidas podran afectar a
los tiempos de respuesta y resolucion, objetivos de disponibilidad, ventanas de servicio,
modelos de suministro de consumibles, monitorizacion, entre otros, y podran, asimismo, dar
lugar a decisiones acerca de ubicacién y dimensionamiento de dispositivos, ampliacion de su
capacidad, mejoras en el ciclo de resolucion de incidencias, en los medios de monitorizacion,
en el modelo de integracion con el CAU de ASEPEYO, por ejemplo.

Particularmente, el primer proceso de revision de ANS debera llevarse a cabo al primer mes
del inicio de la fase de prestacion regular de los servicios objeto del presente pliego.

El incumplimiento de este compromiso de revision por parte del adjudicatario sera
considerado un incumplimiento grave.

10. MODELO DE GOBIERNO

Con el objeto de ejecutar el proyecto de transformacion y la provision del SERVICIO objetos
del presente pliego con arreglo a sus objetivos que se han planteado, ASEPEYO considera
de vital importancia el establecimiento de un modelo de gobierno suficiente, que garantice la
ejecucion de todas las actividades contempladas en aquél.

A tal respecto, el adjudicatario debera plantear a ASEPEYO un Modelo de Gestién y de
Relacion, sdlido y consistente, asi como ser capaz de acomodarse a la evolucién de las
necesidades de ASEPEYO.

El adjudicatario debera contemplar y proponer el citado Modelo de Gestion, como minimo:

e gestion de servicios,

gestion de la relacion,

gestion de contrato,

gestion del ANS,

aseguramiento y mejora de la calidad,
gestion del conocimiento

El adjudicatario debera designar en su propuesta un responsable del servicio, el cual estara
encargado de ejercer la interlocucion con el responsable del acuerdo o contrato que
designe ASEPEYO,
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Ademas, debera proponer la constitucion de los érganos de gobierno necesarios para
gestionar el contrato a lo largo de su vigencia (como minimo, un Comité de direccion, con
los responsables de acuerdo y del servicio y un Comité operativo o de seguimiento).
Dichos 6rganos tendran los integrantes necesarios para dar curso a todas las cuestiones de
todo tipo (solicitudes, discrepancias, mejoras, entre otros.) que pudieran surgir a lo largo de la
vigencia del contrato, y ejercer la revisidén proactiva de todos los parametros de la prestacion
del SERVICIO. El adjudicatario consensuara con ASEPEYO la frecuencia e interlocutores de
los citados Comités.

o

Dentro de los procesos operativos de gestion del servicio, el adjudicatario debera realizar y
entregar a ASEPEYO una relacion actualizada de los dispositivos de impresion incluidos en el
SERVICIO, en donde se hara constar su volumen medio de utilizacion, su valor residual y las
incidencias mas relevantes que les hayan afectado desde el inicio del contrato.

Sin perjuicio de lo apuntado, ASEPEYO se reserva el derecho de aplicar sus propios
mecanismos de gobierno interno para la gestion y supervision del contrato objeto del presente
pliego. Asimismo, ASEPEYO, en cualquier momento de la ejecucién del contrato, se reserva
la posibilidad de auditar los procedimientos propuestos por el adjudicatario,
comprometiéndose éste a mantenerlos actualizados y documentados convenientemente.
Cualquier cambio en los procedimientos operativos y de gestidén necesitara la aprobacion de
ASEPEYO.

11. CONDICIONES DE FACTURACION

A continuacion se detalla la propuesta del proceso de facturacion, el cual, podra ser revisado
y modificado dentro de los comités de gobierno del contrato. Asi, el proceso propuesto, es:

° La facturacion sera de caracter mensual, a mes vencido
° Cada factura indicara los siguientes elementos:

o] Importe de la cuota fija mensual, bajo la premisa de que las cuotas fijas asociadas
a cada maquina seran las mismas en toda la duracién del contrato.

o] Importe de la cuota variable del mes, indicando el n° de paginas totales impresas
a color y en monocromo, asi como el importe por pagina a color y monocromo.

o] Importe de las penalizaciones a restar de la cuota mensual, si aplican.

o] A modo de anexo, cada factura ira acompafada de un desglose de la cuota
variable por sede y dispositivo; y de la cuota fija correspondiente.

o] La cuota variable siempre y en cualquier circunstancia dependera del nimero real
y concreto de paginas impresas. La facturacion se correspondera con las lecturas
reales de los dispositivos.

o] El escaneo no tendra ningun coste para ASEPEYO.

o] No se podra exigir un minimo de impresiones mensuales para ninguno de los
dispositivos.

Los pagos se realizaran mediante transferencia bancaria.

Las facturas deberan cumplir con lo dispuesto en el articulo 6 del RD 1496/2003 de 28 de
noviembre, por el que se aprueba el Reglamento en el que se regulan las obligaciones de
facturacion, y con lo dispuesto en la Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la
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factura electronica y creacidon del registro contable de facturas del Sector Publico
(http://www.facturae.gob.es/face/Paginas/FACE.aspx).

Asimismo, en cumplimiento con lo establecido en la normativa interna de contratacién de
ASEPEYO, el adjudicatario debera indicar en la factura o certificacion correspondiente el
numero de referencia del contrato que ASEPEYO facilitara a la empresa adjudicataria una vez
firmado y registrado el mismo en su base de datos. La no inclusion del numero de referencia
citado en la factura retrasara de forma indefinida su aprobacion y por tanto su pago.
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