Pliego de prescripciones tecnicas para
el servicio de soporte a usuarios (Help-
Desk ) del PARC TECNOCAMPUS
MATARO-MARESME



El contrato tendra por objeto la prestacién del servicio de Helpdesk para las empresas
ubicadas en el Parque Cientifico y de la innovacién Tecnocampus Mataré-Maresme.

e Elservicio recibira la comunicacién de incidencias por parte de las empresas del parque,
relacionada con cualquier servicio de infraestructuras, equipamiento o instalacidn,
procediendo a su evaluacién, solucién o escalado en funcidn de su caracteristica.

e Realizard el proceso de bienvenida de las empresas, preparando los sistemas de
telefonia, dando de alta los usuarios y formando e informando del uso de las
infraestructuras y servicios.

e Daraasistencia técnica al centro de congresos del Parque, con la preparacion de las salas
y actos en relacidn a equipamiento audiovisual necesario y la asistencia técnica en caso
de necesidad.

La empresa adjudicataria debera realizar como minimo las siguientes tareas y servicios con las
siguientes condiciones:

2.1 Horario y recursos humanos.

El servicio serd presencial, dotado de un técnico y se desarrollara en el siguiente horario:
Lunes a viernes de 8 a 14h y de 15 a 17h. Durante los 12 meses del afio.

Tecnocampus podra solicitar puntualmente servicios extraordinarios para dar cobertura a los
eventos o situaciones especiales planificadas o de urgencia que se produzcan.

Este servicio es puntuales se facturardan como servicios de horas extraordinarias. La empresa
licitadora deberd que presenté el precio / hora ofrecido para estos servicios dentro de su oferta
econdmica.

La empresa adjudicataria ademas del técnico presencial, debera asignar un responsable de la
servicio, que y serd el responsable de la coordinacion con Parque TCM vy presentar
mensualmente informes de las tareas e incidencias recibidas en el servicio.

La empresa adscribira al contrato, como minimo, los siguientes perfiles técnicos:

Coordinador técnico responsable del Servicio:

La adjudicataria designara un coordinador técnico o responsable del servicio que serad quien
mantendra la interlocucién con Parque TecnoCampus. El perfil minimo del coordinador / a
sera:

- Ingeniero técnico en informatica / telecomunicaciones o superior.



- Experiencia de al menos 2 afios en la coordinacién y seguimiento de equipos de similares
caracteristicas.

C orrespondran al coordinador / a técnico responsable del servicio las funciones listadas en el
apartado 3.1 de los presentes pliegos.

Personal técnico:

La adjudicataria asignara a la ejecucion del contrato personal técnico con el siguiente perfil:

- Técnico de grado superior (ciclo formativo de grado superior o equivalente) en informatica
y / o telecomunicaciones, Con experiencia laboral minima de 2 afios demostrable en
servicios de helpdesk en infraestructuras con mas de 150 usuarios.

Para poder cumplir las funciones derivadas del servicio, el personal a asignar deberd tener
conocimiento y experiencia de hardware de usuario, instalacion PC, cambios periféricos,
telefonia IP. Debera tener también conocimientos a nivel de usuario de software ofimatico y
sistemas operativos Windows y Linux.

Para poder cubrir el servicio, la empresa planificard las tareas de forma que se garantice la
cobertura horaria con el perfil solicitado.

2.2 Recursos materiales

Tecnocampus facilitara un espacio fisico adecuado para el puesto de trabajo de los técnicos, la
empresa adjudicataria debera proporcionar los equipos informaticos de comunicacién que el
servicio requiere, al menos un ordenador para acceder a las aplicaciones de gestion web de
Tecnocampus y un teléfono maovil para la comunicacién de incidencias y su localizacion.

Tecnocampus suministrara un nimero de teléfono propio para la gestion y localizacion del
servicio.

Todo el material y equipos necesarios para a la instalacién de las empresas o para solucionar
incidencias sera a cargo de Parque TCM.

2.3 Sistema de comunicacion y gestion de las incidencias.

De forma general todas las incidencias vendran de forma telematica mediante y el sistema de
ticketing del Parque Tecnocampus, basado en la herramienta de software WEB Helpdesk de
SolarWinds. Pero también pueden ser comunicadas de forma telefénica, por correo o
presencialmente en casos de urgencias o necesidad inmediata de solucidn. A pesar de las
diferentes vias de comunicacién con el servicio, los técnicos siempre gestionaran n las
incidencias mediante la citada plataforma, para garantizar el seguimiento y finalizacion del
procedimiento.

El mantenimiento y licencias de la plataforma serdn cargo del Tecnocampus, quien
proporcionard usuarios y acceso a los técnicos del servicio.



2.4 Gestion de incidencias y tareas de los técnicos

2.4.1 Gestion de incidencias en infraestructuras o servicios.

Al recibir una incidencia o comunicado de problema, los técnicos seguirdn los protocolos
establecidos por Tecnocampus, que se basan en 4 fases

Recepcié de la incidéncia
(Tasques: Classificacid, introduccio al sistema i recopilacié de
més informacio si és necessari

Avaluacio de la incidéncia
(De forma presencial o remota avaluara I'abast de la incidéncia)

Resolucio de la incidéncia
(Aplicara els processos de resolucié de la incidéncia establer
Tecnocampus)

S’eleva la incidencia o problema
(En funcid de la classificacid, s’eleva la incidencia al departament
corresponent de Parc TCM. Mitjangant tiquet i telefonicament si és
urgent)
- Serveis informatics i telecomunicacions.
- Manteniment general
- Manteniment instal-lacions electromecaniques.

Seguiment de la incidéncia
(Fara un seguiment de I'evolucié de la incidencia, mantindra a 'usuari
informat i reclamara al departament corresponent si s’escau)

Finalitzacié de la incidéncia
(Fara un seguiment de I'evolucié de la incidencia, mantindra a 'usuari
informat i reclamara al departament corresponent si s’escau)




Los técnicos del centro de atencidn a usuarios, relacion a las incidencias tendra la funcion de
recibir y gestionar todas las incidencias independientemente de sus caracteristicas, una vez
analizadas, podra actuar sobre aquellas que desde el Parque Tecnocampus haya hecho un
protocolo de asistencia primaria, basicamente en la comprobacidn de los estados de los
equipos. Aquellas que por su naturaleza no estén dentro de ningln protocolo de actuacién
deberan ser elevadas a los servicios responsables. Por eso el equipo contara con proceso de
comunicacion al resto de estructura de los departamentos.

Equip Helpdesk

Dept. Serveis de Servei de
Informatica i Manteniment
telecomunicacions Electromecanic

Servei de

Manteniment General

2.4.2 Tareas de los técnicos en relacién a la recepcién de empresas y su informacién

Preparar la llegada de nuevas empresas, dando de alta los servicios necesarios y configurando
las lineas y sistemas:

- Instalacidn, configuracién y gestion del inventario de teléfonos IP.
- Gestion de las acreditaciones de controles de acceso.

- Gestion de usuarios del directorio activo.

- Verificacion de los accesos a internet en niumero y capacidad

Recibir a las nuevas empresas para dar la bienvenida y explicar servicios disponibles "clima,
eléctrico, alarma, horarios " cdmo proceder para reportar incidencias.

Revision de las s alas de reuniones ubicadas en la zona de empresa. En general se debe revisar
el estado de mobiliario "repasar inventario", cableado (VGA, audio, Ethernet ), iluminacion, etc
. En general comprobacidn de funcionamiento de la sala trimestralmente.

2.4.3 Seguimiento de los servicios e infraestructuras generales.

Dentro de las funciones del equipo de técnicos velard por el estado general de las
infraestructuras de las zonas comunes, mediante rondas diarias por los espacios, para detectar
de forma anticipada posibles problemas o defectos en las instalaciones y espacios. Si se detecta
alguna incidencia, se procederia como se indica en el apartado 2.4.1

Se tendra especial atencién al estado y conservacién de las salas de reunién comunes,
comprobando el correcto funcionamiento de los equipos de visualizacion y el estado de las salas.

El servicio se responsabilizard de la recepcion, atencidn y seguimiento de las intervenciones de
empresas externas sobre las infraestructuras de los edificios.



2.4.4 Tareas de apoyo en el centro de congresos

El equipo dara apoyo a los actos del centro de congresos, en lo referente al equipo audiovisual
e informatico. Con las siguientes funciones:

- Preparacion previa al acto mediante la comprobacién del equipo necesario.

- Ajuste de parametros al comienzo del acto "ganancia, volumen, etc .”

- Apoyar al ponente mediante una pequefia formacién sobre cdmo funciona la sala " micros,
pasador diapositivas, proyector, etc..."

- Recoger el equipamiento una vez finalizado el acto.

3.1 Direccidn y coordinacién del servicio
El adjudicatario nombrard un coordinador técnico o responsable del servicio, que sera el
responsable ante Tecnocampus de la correcta prestacion del servicio.

De manera general, la direccién y gestion del contrato se resume en los siguientes puntos:

- Tecnocampus tiene la facultad de establecer las directrices oportunas para conseguir los
objetivos y proponer las modificaciones pertinentes y en su caso, iniciar los procesos de sancién
ante posibles incumplimientos.

- El adjudicatario es el responsable de la calidad técnica del servicio, asi como de las
consecuencias que las omisiones, errores, métodos inadecuados o conclusiones incorrectas en
la ejecucidn de la contrato impliquen tanto para Tecnocampus como para terceros.

- Se mantendrdn reuniones de seguimiento con el personal técnico de Tecnocampus de forma
mensual, aunque esta periodicidad podra ser modificada a criterio de Parque TCM. En estas
reuniones intervendra el coordinador técnico y el responsable del servicio designado por
Tecnocampus. El objetivo de las reuniones periddicas es revisar el grado de cumplimiento de los
objetivos, las especificaciones funcionales y la validacion de la programacién de las actividades
realizadas.

3.2 Organizacion y planificacion del personal

3.2.1 Personal técnico

a) Los técnicos deberan estar permanentemente localizables cuando se ausenten del lugar fisico
asignado, mediante el numero de teléfono mavil facilitado por Tecnocampus.

b) Los técnicos deberan ir debidamente identificados con unas credenciales facilitadas por la
empresa adjudicataria, que los acredite que son personal de la empresa.

c) Los técnicos deberan realizar todas las tareas descritas en los anteriores apartados, por lo que
deberdan estar capacitados para realizarlasa. Asimismo, se debe garantizar la formacidén continua
de este personal por parte del adjudicatario. Se establece un minimo de 12 horas anuales de



formacién para cada uno de los técnicos por parte de la empresa adjudicataria, que acreditaran
anualmente mediante certificado que se entregard a Parque TCM.

g) Todos los técnicos destinados dar cobertura a este servicio de helpdesk, debe tener los
conocimientos adecuados a los requerimientos de este concurso, esto es, al menos aquellos que
se especifican en el apartado 2.1. Asi, Tecnocampus, podrd proponer o sugerir en cualquier
momento la sustitucidn del personal que no se adapte a las caracteristicas requeridas del
servicio y la empresa tendra la obligacidon de cambiarlos.

3.2.2 Coordinador técnico

La empresa contratista debe designar un coordinador técnico o responsable, que tendra las
siguientes funciones:

a) Actuar como interlocutor de la empresa contratista con Parque TCM y como canal de
comunicacion entre Parque TCM y el personal que forma parte del equipo de trabajo adscrito a
este contrato.

b) Distribuir el trabajo entre los técnicos encargados de la ejecucion de este contrato, y dar
aquellas drdenes e instrucciones necesarias para prestar debidamente el servicio.

c) Supervisar el desarrollo correcto de las funciones que tienen encomendadas los técnicos que
forman parte del equipo de trabajo, asi como el control de la asistencia de estos en el lugar de
trabajo.

d) Organizar las sustituciones, y especialmente, las que corresponden en régimen de vacaciones
de los técnicos que forman parte del equipo de trabajo, por lo que el servicio no se vea afectado.

e) Generar los informes de indicadores para realizar el seguimiento periddico del servicio. Tal
como se indica en las cldusulas 3.4y 3.5

3.3 Reglas especiales en cuanto al personal laboral de la empresa contratista
Corresponde exclusivamente a la empresa contratista la seleccion del personal que debe reunir
los requisitos de titulacidn y experiencia exigidos en los pliegos, y que formara parte del equipo
de trabajo encargado de la ejecucién del contrato, sin perjuicio de la verificacién por parte de
este del cumplimiento de estos requisitos.

La empresa contratista debe procurar que exista estabilidad en el equipo de trabajo y que las
variaciones en cuanto a su composicion sean puntuales y obedezcan a razones justificadas, con
el fin de no alterar el buen funcionamiento del servicio. Toda variacion en el equipo de trabajo
sera comunicada a Parque TCM.

La empresa contratista asume la obligacién de ejercer de forma real, efectiva y continua en
relacidon al personal que integra el equipo de trabajo y que se encarga de la ejecucion del
contrato, el poder de direccién inherente a cualquier empresario. Concretamente, debe asumir
la negociacién y pago de los salarios, la concesion de permisos, licencias y vacaciones, las
sustituciones en los casos de baja o suplencia, las obligaciones legales en materia de Seguridad
Social en cuanto al abono de las cotizaciones y el pago de prestaciones cuando proceda, las



obligaciones legales en materia de prevencidn de riesgos laborales, y el ejercicio de la potestad
disciplinaria, asi como el resto de derechos y obligaciones que se derivan de la relacién
contractual entre el empresario y trabajador / s. La empresa contratista debe velar
especialmente para que los trabajadores adscritos a la ejecucidn de este contrato desarrollen su
actividad, sin que se excedan mas alla de las funciones asignadas en estos pliegos.

3.4 Informes del servicio

El adjudicatario se compromete a enviar mensualmente, durante la primera semana de cada
mes, todas las incidencias recibidas y gestionadas en las prestaciones de los servicios
contratados.

Estos informes incorporaran estadisticas con la categorizacidn de las incidencias, la distribucion
en franjas horarias, el tiempo medio de resolucién de incidentes, porcentajes de cumplimiento
de los SLAs , partes de actuacion fuera de horario, y otros que se puedan consensuar el seno del
comité de seguimiento. Estos informes deberdn ser entregados y puestos a disposicion del
comité de seguimiento para ser revisados y analizados cuando sea necesario.

3.5 Material de reparacion

En caso de que sea necesario utilizar material en las reparaciones de las infraestructuras de
Parque TCM, este serd suministrado y facilidad para Tecnocampus. Las competencias del
adjudicatario seran poner en funcionamiento este material de acuerdo al lugar donde se ha de
hacer la nueva instalacidon o sustitucion del material averiado. La empresa adjudicataria se
responsabilizard del material que se le entregue. Todo el material debera estar etiquetado y
asociado al cédigo de la incidencia.

3.6 Seguridad, confidencialidad

La empresa deberd cumplir con las normativas de confidencialidad y seguridad que en cada
momento establezca la legislacidn. A tales efectos en la oferta incluirda una descripcién de las
medidas que se adoptaran para garantizar la confidencialidad de la informacidn a la que puedan
tener acceso a los técnicos por motivo de la funcion desarrollada y de las medidas de
cumplimiento en materia de proteccion de datos que aplicara la empresa en caso de resultar
adjudicataria.

Los siguientes aspectos e indicadores seran un referente para evaluar la correcta gestion de la
calidad del servicio y seradn revisados de forma mensual por la seccién de informatica.

4.1 Tiempo de respuesta y de resolucion
Definiciones

Se define como tiempo de respuesta el periodo maximo entre la notificacién de la averia y la
asistencia de un técnico de helpdesk en el lugar de la averia o registro y comunicacién en el
sistema de ticketing .



En las actuaciones en que la resolucidn sea responsabilidad del servicio de helpdesk, y se define
como tiempo de resolucién el p erio de entre la notificacién de la incidencia o peticion de servicio
y la resolucién.

4.2 SLAs (Acuerdos de nivel de servicio)
4.2. 1 Tiempo de respuesta

- En todos los casos, de adelante la comunicacién de una incidencia, el tiempo de respuesta
dentro del horario de servicio debe ser inferior a 30 minutos.

4 .2.2 Tiempo de resolucion:

El plazo maximo para la resolucién de incidencias dentro del horario laboral, se establece en
tres niveles en funcién de la valoracion de la Incidencia:

tipo Descripcion Tiempo de
resolucién
critica Incidencias en la infraestructura del Parque, que 2h

afecte de forma general a los usuarios, como; acceso a
internet o red, telefonia, control de accesos y otros
servicios transversal.

graves Incidencias que afecten a una o varias empresas, sin 4h
llegar a la totalidad del parque en servicios basicos
como: acceso a internet o red, telefonia, control de
accesos y otros servicios transversal.

leves Incidencias en los servicios que afecten a una empresa | NBD
y no sean basicos para el funcionamiento de la misma,
problemas de climatizacidn, averias un algun equipo a
punto de red, etc.

Si laincidencia requiere de un material que se ha de pedir, estos plazos se contabilizaran a
partir de disponer de este.

Los acuerdos de servicio aqui indicados deberan ser de obligado cumplimiento por el
adjudicatario. Si los candidatos presentan mejoras sobre los minimos requeridos por
Tecnocampus, seran valorados positivamente dentro de los criterios subjetivos del plan
operativo.



