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A lo largo de los dltimos afios el Ayuntamiento de Alcala de Henares ha llevado a
cabo varios proyectos de implantacion y renovacién de algunos de sus sistemas
de informacién en el ambito de sus areas operativas (correspondientes a su
actividad principal).

En concreto este proceso de implantacién y renovacion de sistemas de
informacién ha supuesto, entre otras cosas, la implantacién y renovacion de las
siguientes herramientas con el alcance que se describe a continuacion:

LocalWeb (Portal municipio, Sede, 010, perfil, mévil)
Mantenimiento Carpeta Ciudadana

Carpeta de Gestorias

Mantenimiento SICAL C/S

Mantenimiento Conector Face

Mantenimiento Registro (Presencial y Electrénico)
Mantenimiento : PAC

Mantenimiento GT/Win-TRB

Mantenimiento Ejecutiva+

Mantenimiento Muitas

Mantenimiento Conecta DGT

Mantenimiento Multas movil

Mantenimiento Poblacion

Mantenimiento ACTUATE

e & & © 8 & & & & & & & 2 9

Con el objetivo de garantizar el servicio, asi como la constante evoluciéon y mejora
de estas aplicaciones es necesaria la contratacion de un mantenimiento correctivo
y evolutivo / adaptativo que asegure la evolucion y buen funcionamiento del
sistema.

2. OBJETO Y ALCANCE

2.1.El objeto de esta contratacion es poder asegurar la evolucion del Sistema,
persiguiéndose los siguientes objetivos:
« Garantizar la mejora y adecuacion de los sistemas gestionados a la
estrategia, evolucién y orientacion que defina la organizacion y, en
particular, a los procesos de negocio a los que da soporte, de acuerdo con

las demandas internas.
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Mantener en todo momento ta obligada integracién:fincional de;
datos. e "
Gestionar eficazmente los esfuerzos derivados de la evolucién,
mantenimiento y soporte a través de una estructura flexible que maximice el
nivel de servicio,
Asegurar a las personas usuarias finales la maxima disponibilidad del
sistema.
Mantener al colectivo de personas usuarias actualizados en informacion y
formacién sobre los cambios que se acometan.
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Para ello el adjudicatario debera ser capaz de proporcionar el servicio, en base
a acuerdos de nivel de servicio, que englobara las siguientes tipologfas de
actividades:

o Atencidn a consultas y soporte técnico de aplicaciones

Se entiende por este servicio, el conjunto de incidencias planteadas por
personas usuarias y personal técnico sobre el funcionamiento de las
aplicaciones, desde un punto de vista funcional o técnico. Este servicio
incluye las tareas de gestion asociadas a la realizacién de las actividades
de dicho servicio de soporte.

La recepcion de consultas se realizara via la herramienta de soporte que
proponga el licitador y sea aceptada por el Ayuntamiento de Alcala de
Henares.

Las personas usuarias destinatarios de esta actividad de soporte seran
exclusivamente los que se identifique como personas usuarias autorizados
del Ayuntamiento de Alcala de Henares considerados objeto del servicio.

La cobertura general de este servicio serd de lunes a viernes de 7:00 a
16.00 horas. Por necesidades del servicio y dado la actividad del
Ayuntamiento, por causa de fuerza mayor, dicho horario podra cambiar y o
ampliar, con caracter general o temporal, previa comunicacion del
Ayuntamiento de Alcald de Henares a la empresa adjudicataria. Se
consideran causas de fuerza mayor aquellas afecciones a los sistemas o
procesos que generen indisponibilidad y que por su criticidad sea necesario
restablecer y/o mantener fuera de los horarios laborables indicados.

Dichas tareas (incidencias, solicitudes,...) deberan ser gestionadas en la
herramienta que tenga al efecto la empresa adjudicataria para el Sistema
de Gestion de Incidencias y Solicitudes y serd puesta a disposicion del
Ayuntamiento de Alcala de Henares.

En principio se consideraran inicialmente los siguientes tipos de peticiones:
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ncidencias. Peticiones originadas por una indisponibilidad o

sfuncién en los sistemas en produccion. Se incluye dentro de este

apartado el Mantenimiento Correctivo.

o &dnsultas. Peticiones originadas por dudas o aclaraciones sobre el

L %ﬁ;‘;ﬁffﬁncionamiento de los sistemas en produccion. Se incluye dentro de

7 este apartado algunos tipos de peticiones incluidos dentro del
Soporte a la Explotacion.

o Solicitudes. Peticiones originadas por cualquier actuacion a realizar
sobre los sistemas en producciébn que no sean Incidencias ni
Consultas. Se incluyen dentro de este apartado los Mantenimientos
Adaptativo, Perfectivo y Evolutivo, asf como el resto de peticiones
relacionadas con el Soporte a la Explotacion. Las solicitudes que el
licitador considere no realizables por no entenderlas dentro de este
apartado deberan de ser motivadas por esté, en los siguientes siete
dias habiles desde su conocimiento.

o Mantenimiento correctivo
Se entiende por servicio, las actividades de andlisis, resolucion vy
seguimiento de errores funcionales y técnicos de las aplicaciones, que
garanticen la continuidad de las aplicaciones en produccion. Son los
cambios necesarios para la resolucion de errores en las aplicaciones gue
afectan a su disponibilidad por parte del usuario.
Se trata por tanto de un mantenimiento no planificado, que contempla la
resolucion de problemas en los procesos productivos, entendidos como:
o funcionamiento indebido de los sistemas en produccion, siempre que
éstos no estén afectados por cambios del entorno interno (Hardware
y Software basico) y/o externo (nuevas funcionalidades en perfodo
de construccién o post-arranque);
e un error de datos derivados de una accién indebida realizada,
cuando no pueda ser resuelta por la misma via (gj. transaccion /
programa) con la que se ha causado el error de datos.

¢ Mantenimiento Evolutivo/Adaptativo
Agrupa las lineas de servicio que, por su naturaleza, pueden ser
planificadas en el tiempo. Suelen ir asociadas a una adaptacion o una
mejora funcional de las aplicaciones, y requieren un disefio y una
planificacion detallada aprobada por la empresa adjudicataria a solicitud del
Ayuntamiento de Alcala de Henares,

o Mantenimiento Evolutivo
Se entiende por mantenimiento evolutivo las actividades de
recepcién e implantacion de cambios debidos a la introduccion de
ampliaciones o modificaciones funcionales / técnicas.

o Mantenimiento Adaptativo
Se entiende por mantenimiento adaptativo, las modificaciones
necesarias por los cambios de los entornos tecnolégicos. Dentro de
esta modalidad se incluyen parches, paquetes de mejora y notas,
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etc. necesarias para el correcto funcionamientodel:sis
actualizado. '

o Formacion
La empresa licitadora presentara una propuesta de formacién anual en
relacion a las aplicaciones referidas en este pliego para garantizar el
conocimiento de las personas usuarias sobre el funcionamiento de las
herramientas de gestién como de sus desarrolios.

Se estableceri la siguiente clasificacién en cuanto a niveles de criticidad de las
peticiones de trabajo, conforme a la siguiente tabla:

El evento provoca la
parada del trabajo critico
durante el horario
laboral afectando a un
gran nimero de
personas usuarias de
las aplicaciones. La 5h
aplicacion afectada esta
catalogada como critica:
¢ Gestion
Tributaria
¢ Sede

¢ FEfc.

2.- Interrupcion Grave de El evento provoca
Servicio o Personas dificultades a un usuario
usuarias 0 grupo de personas
usuarias que les impide
continuar con su trabajo,
impactando a procesos
de negocio criticos del
Ayuntamiento

3.- Interrupcidn de Servicio | Las dificultades

a Personas usuarias experimentadas por un
usuario no causan una
parada del trabajo,
existiendo una
alternativa, pero el
rendimiento y/o la
funcionalidad del
sistema esta degradada
0 limitada.

1 Emeréencia

1 dia laborable

2 dias laborales
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4 §|n impactg‘”év el El evento provoca
& a éjoll agi Menor en | dificultades a un usuario,
2 Gen e Servitis a i Personas pero no causa la parada
usuarias/ consultas del trabajo y eventos 7 dias laborales
que no causan impacto
en los servicios.

Entendiendo por resolucion el periodo de tiempo desde que se produce
conocimiento del incidente dentro del cual debe quedar resuelto.

3. DESCRIPCION TECNICA DE LOS SERVICIOS

3.1. Contenido del proyecto y especificaciones técnicas
requeridas

El entorno tecnolégico sobre el que esta desarrolla el objeto de contrato es el
siguiente:
+ LocalWeb
Engloba los siguientes médulos:
o Portal del Municipio
o Sede Electrénica
o Servicio 010
o Perfil del Contratante
o Portal Movil
s Servicios Ciudadano
o Mantenimiento Carpeta Ciudadana
o Carpeta Gestorias
o Registro (Presencial y Electronico)
o Area de Gesti6n Econémica
o Sical C/S
o Conector FACE

o Area de Gestién Tributaria
o Modulo de PAC
o Médulo GTMWIn-TRB
o Modulo Ejecutiva+
o Modulo Multas
o Conector DGT
o Area de Seguridad Ciudadana
o Modulo Muitas Mobile
o Area de Gestion de Poblacién
o Modulo Poblacién
o Area Tecnolégica
o Actuate
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3.2, Mejoras adicionales

Las especificaciones técnicas del presente pliego quedan abiertas a las
mejoras que los licitadores deseen ofertar, sin que su inclusién suponga su
valoracién ni exceder del precio maximo de licitacién establecido.

3.3. Garantia de los trabajos y/o servicio postventa

El periodo de garantia se establece en 3 meses desde la finalizacién del
contrato o desde el momento en que se haya producido la intervencion por
parte de la empresa adjudicataria.

Sera obligatorio para la empresa adjudicataria realizar durante dicho periodo
los cambios necesarios para solventar las deficiencias detectadas que le sean
imputables, si asl lo solicita el Ayuntamiento de Alcala de Henares.

Dicha garantia incluira la subsanacion de errores o vicios ocultos que se
pongan de manifiesto en el desarrollo del ohjeto del contrato, o que se
descubran mediante pruebas o cualesquiera otros medios, asi como la
conclusion de la documentacion incompleta y subsanacion de la que contenga
deficiencias.

En este sentido, el Ayuntamiento de Alcald de Henares comunicara al
suministrador las deficiencias a partir del mismo momento en que sean
detectadas. El adjudicatario tendra que atender las solicitudes en un tiempo no
superior a 48 horas, a partir del momento en que se reciba la comunicacion de
la deficiencia.

Los productos originados como consecuencia de la subsanacién de errores
deberan entregarse de conformidad con lo exigido en este pliego.

La Garantia Definitiva respondera del adecuado cumplimiento de estas
obligaciones contractuales.

4. PROPIEDAD INTELECTUAL

4.1. Confidencialidad y proteccién de Datos
Todos aquellos datos relacionados con la actividad del Ayuntamiento de Alcala
de Henares que hayan de suministrarse al adjudicatario para la realizacién de
los servicios convenidos, se entienden confidenciales y quedarén si procede,
bajo custodia del mismo, quien debera salvaguardar la identidad y el secreto
de dichas informaciones asi como dar la utilizacién exclusiva para lo que se
han facilitado.
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0k Todos 10s colabpradores del adjudicatario estan obligados no sélo al secreto

pirg%féeﬂonal mg"ﬁ”siifébsoluto, sino también a la neutralidad y maxima discrecién

~ frente al kpﬁehg.spﬁal del Ayuntamiento de Alcald de Henares. Toda la informacion

L Ganipibpbléionada o confiada a los mismos, asi como todas las conversaciones en
las que participen, seran consideradas como estrictamente confidenciales.

Asimismo, la empresa adjudicataria debera garantizar el cumplimiento de los
requisitos establecidos por la normativa de proteccion de datos personales, en
relacion con los datos de caracter personal a los que ésta pudiera tener
acceso:

« Unicamente tratara los datos de caracter personal a los que tenga acceso
conforme a las instrucciones del Ayuntamiento de Alcala de Henares y no
fos aplicara o utilizara con fin distinto.

« Una vez cumplida la prestacion contractual, el adjudicatario destruira o, si el
Ayuntamiento de Alcala de Henares asi lo solicita, devolvera al
Ayuntamiento de Alcala de Henares los datos de caracter personal a los
que haya tenido acceso, asi como cualquier soporte o documento en los
que conste alguno de estos datos de caracter personal objeto de
tratamiento, en el formato y condiciones en los que se encuentren en la
fecha de dicha resolucion.

Por tanto, la empresa adjudicataria queda obligada al cumplimiento de las
disposiciones establecidas en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre,
de Proteccion de Datos de Caracter Personal, especialmente en lo indicado en
su articulo 12, asi como a lo dispuesto en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de
diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley
Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter
personal.

Asimismo, el adjudicatario acepta de forma expresa, respetar, asumir y
ejecutar las obligaciones o acciones pertinentes y necesarias que se deriven
de la Politica de Seguridad de Sistemas de Informacién vigente en el
Ayuntamiento, de las mejores practicas en el mercado, asf como de directivas
de seguridad, normativas, etc., en las actuaciones que desarrollen o ejecuten
en el ambito del Ayuntamiento de Alcald de Henares, con la finalidad de
garantizar la seguridad de los Sistemas de Informacion del Ayuntamiento de
Alcala de Henares, y de los datos e informaciones a los que tenga acceso para
la ejecucion del objeto del presente contrato.

lL.a adopcién de dichas acciones o medidas implica, no solo el respeto y
adaptacién a las medidas, controles y procedimientos del Ayuntamiento de
Alcala de Henares, sino también la garantia, y en su caso adopcion de las
medidas de seguridad necesarias en los propios sistemas de informacion de la
entidad adjudicataria o contratista que garanticen al Ayuntamiento de Alcala de
Henares, que dicha entidad cumple u ostenta un estandar minimo de
seguridad.
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lmplrcaré la resolucién del presente contrato, y la obllgaclbn de mdemmzar al
Ayuntam:ento de Alcala de Henares por el incumplimiento y por los posibles
dafios y perjuicios ocasionados.

5. SOLVENCIA TECNICA Y PROFESIONAL

En los contratos de servicios, la solvencia técnica o profesional de los empresarios
debera apreciarse teniendo en cuenta sus conocimientos técnicos, eficacia,
experiencia vy fiabilidad, lo que debera acreditarse, segun el objeto del contrato,
por el medio siguiente;

¢ Una relacion de los principales servicios o trabajos realizados en los Gltimos
cinco afios que incluya importe, fechas y el destinatario, plblico o privado,
de los mismos. Los servicios o trabajos efectuados se acreditaran mediante
certificados expedidos o visados por el 6rgano competente, cuando el
destinatario sea una entidad del sector plblico; cuando el destinatario sea
un sujeto privado, mediante un certificado expedido por éste o, a falta de
este certificado, mediante una declaracion del empresario; en su caso,
estos certificados seran comunicados directamente al o4rgano de
contratacion por la autoridad competente.

El licitador debera de aportar al menos dos contratos similares en cuanto al objeto
y precio de este pliego.

6. OFERTAS

Las ofertas se presentaran en la forma establecida en los pliegos de condiciones
econdémico-administrativas.

7. CRITERIOS DE ADJUDICACION
Los criterios de adjudicacion del pliego son:
CRITERIOS OBJETIVOS
7.1.Menor precio ofertado..........ccccceevviiiniiinin e 60 puntos

Férmula de caiculo:

Precio tipo de la licitacion P
Ofertas presentadas en la licitacion | ©1..0s..0n
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((P-0s)/P)x 100

1.- El porcentaje de baja se redondeard con dos decimales, efectuandose
dicho redondeo en atencién al importe del tercer decimal, si es inferior a 0,005
se redondeara a la baja, mientras que si es igual o superior a 0,005 se
redondeara al aiza.

2.- El porcentaje de baja se ftransformara en la puntuacién mediante su
equivalente exacto en puntos, hasta un maximo de 60 puntos.

3.- Las ofertas que se hagan al precio tipo de licitacion recibiran 0 puntos, y las
ofertas que realicen una baja igual o superior a 60% recibiran un total de 60
puntos.
4.- Se consideran bajas temerarias o desproporcionadas cuando existan mas
de un criterio objetivo:
- Cuando, concurriendo un solo licitador, sea inferior al presupuesto base
de licitacion en méas de 25 unidades porcentuales.
- Cuando concurran dos licitadores, la que sea inferior en mas de 20
unidades porcentuales a la otra oferta.
- Cuando concurran tres o mas licitadores, las que sean inferiores en mas
de 20 unidades porcentuales a la media aritmética de las ofertas
presentadas.

7.2. Cumplimiento de Clausulas Sociales como las siguientes:

. Que el licitador en el momento de presentacion de la oferta tuviera en su
plantilla un nimero de trabajadores con discapacidad superior al 2 por
100. Si varias empresas licitadoras acreditan tener relacién laboral con
personas con discapacidad en un porcentaje superior al 2 por 100 y se
encuentren empatados en la puntuacion total de la oferta, tendra
preferencia en la adjudicacion el licitador que disponga del mayor
porcentaje de trabajadores fijos con discapacidad en su plantilla. Si se
diera este caso, los licitadores dispondran de tres dias habiles a contar
desde el requerimiento del Ayuntamiento de Alcald de Henares para
acreditar dicha circunstancia, referida al momento de la presentacion de
la oferta, mediante un certificado de la empresa en el que conste tanto el
ndmero global de trabajadores de plantilla como el nimero particular de

trabajadores con discapacidad en lamisma........................ 10 puntos
. Que el licitador en el momento de presentacion de la oferta tuviera en la
plantila que ejecutara el contrato un nlUmero de trabajadores fijos
superior al 50 % del global de la plantilla..................... 10 puntos
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CRITERIOS SUBJETIVOS

7.3. Implementacion de nuevas versiones con mejorés prestécibnes que Igs

existentes sin costes afadidos ni necesidad de cottés en:laprestaeion-de
BIVICIOS . 1.ttt it et e e e et e e hasta15 puntos
7.4.Se valorara las mejoras sobre la normativa de seguridad y salud laboral, lo
que el licitador debera especificar en la propuesta
LC=To1 1] (o FO PP hasta 5 puntos

. PLAZO DE EJECUCION

La duracion del contrato serd de 1 (uno) afio a partir de la firma del contrato,
prorrogable por un afio mas, previo acuerdo de las partes.

En el caso de que se produzca acuerdo de prorroga entre las partes, no existira
revision de precios.

. PRESUPUESTO DE CONTRATACION

El presupuesto de contratacion asciende a 95.867,77 € (IVA excluido), al que
corresponde por IVA (21%) la cuantia de 20.132,23 €, totalizando el Servicio en
116.000,00 € (IVA incluido 21%) incluyendo dicha cuantia la totalidad de los
gastos necesarios para la ejecucion del servicio.

La clasificacién de la actividad-econdmica es “Otros servicios relacionados con las
tecnologias de la informacién y Ia mformética" clasificacién CNAE 2009:62.09 y
C.P.V.72.26.70. '

10.  MODIFICACION DEL CONTRATO

En aplicacion de lo dispuesto en los articulos 105 y siguientes, 211 y 219 del
Texto Refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico, aprobado por Real
Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, el presente Contrato podra
modificarse, hasta un porcentaje del ocho por CIento (8%) de su precio, en el
siguiente supuesto:

» Incremento o reduccién de los programas informaticos por posibles
cambios en el entorno tecnolégico. En el caso de ocurrir estos cambios el
Ayuntamiento dara audiencia al licitador para que se estimen las cuantfas al
alta o baja de los servicios que dejan de prestarse y aquellos si los hubiera
que los modifican o complementan, asi como el incremento o decremento
del importe global mensual que se deriva de la prestacién de dichos
servicios. Cabe indicar que muchos de estos cambios tecnoldgicos se

i

Plaza de Cervanies, 12 - 28801 ALCALA DE HENARES. Telf: 81 888 33 00. Ext: 1102 / 1431, E-mail: innovacion@aylo-alcaladehenares.es



ALCALA DE HENARES , : . e
AYUNTAMIENTO Concejalia de Transparencia e Innovacion Social

Servicio de Innovacion Tecnologica
‘ﬂ&)l’@dUCll’én como consecuencia de la obsolescencia de otros programas

esténdar que se utilizan en este Ayuntamiento y que son usados como
‘de funcionamiento para los programas informaticos objeto de este

0.
é’l caso de producirse esta modificaciéon en el presente contrato, esta
- guantia de incremento o decremento, seria del 8% como maximo,
" dependiendo del o de los médulos afectados, en la baja o alta de servicios
existentes, asi como en sus influencias con el resto de los servicios que se
prestan.

11. REGIMEN SANCIONADOR

El ayuntamlento de Alcala de henares podra penalizar al ad;udlcatano como
consecuencia de la baja calidad de los servicios contratados, siendo asi mismo
causa justificada de resolucion contractual.

Ante cualquier incumplimiento injustificado en la realizacion de los servicios a los
que se ha compromet:do la empresa adjudicataria, el Ayuntamiento podra
penalizar, previa audiencia a la empresa adjudicataria, con un 0,10 % sobre el
importe mensual del servicio afectado y adjudicado en el contrato por cada dia en
que se incurra en incumplimiento. Dicho importe seré retraido de la siguiente
certificacion.
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