Excmo. Ayuntamiento de Toledo
Centro Municipal de Informatica

PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS

ASUNTO: CONTRATACION DE MANTENIMIENTO DE PLATAFORMA DE
ADMINISTRACION ELECTRONICA Y OFICINA CIUDADANA VIRTUAL

Se redacta el presente pliego de prescripciones técnicas al objeto de
definir el conjunto de especificaciones minimas que debe cumplir el Servicio
de Mantenimiento de Plataforma Electrénica y Oficina Ciudadana Virtual del
Ayuntamiento de Toledo, por una duracién de UN (1) afio, con posibilidad
de prorroga EXPRESA por UN (1) afio mas, DOS (2) afios en total incluida Ia
prorroga.
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I. OBJETO DEL CONTRATO E INFORMACION DE CONTEXTO
I.l. OBIETO

El AYUNTAMIENTO DE TOLEDO solicita una oferta de prestacion di
servicio para el mantenimiento correctivo, preventivo y evolutivo de los:
sistemas SAP gestionados por el Centro Municipal de Informdtica, en los
que la calidad y fiabilidad de las aplicaciones, el éptimo nivel de servicio
para el Ayuntamiento, el mantenimiento del conocimiento funcional y la
maxima satisfaccion del usuario estén garantizados a través de los
mecanismos operacionales, de coordinacién y seguimiento necesarios, por
UN (1) afio, con posibilidad de prérroga EXPRESA por UN (1) afio més, lo que
harfa un total de DOS (2) afios incluida la prérroga.

[.2. DATOS DE CONTEXTO

Los sistemas SAP soportan [a Plataforma de Administracién
Electréonica ( Gestor de Expedientes) y la Oficina Ciudadana Virtual.

El AYUNTAMIENTO DE TOLEDO dispone de dos servidores ( Desarrollo
y Produccion) basados en SAP Applications, SAP Solution Manager
Enterprise Edition, SAP Netweaver 2004s y FRP de SAP sobre sendos
Sistemas Windows 2003 R2 Enterprise x64 Edition, con un Gestor de
Expedientes conectado con Portal Ciudadano ( Oficina Ciudadana Virtual) y
WebServices con aplicacion de Registro General y Padrdn y conexién con
plataforma @Firma en sistema de Desarrollo y Produccién.

Se desea que los servidores de Desarrollo y Produccion se mantengan
con el mismo nivel de criticidad.

Actualmente se tramitan 2.500 expedientes al afio, con 16
procedimientos en produccion en un Gestor de Expedientes basado en SAP.

El PROVEEDOR DE SERVICIOS debe tener experiencia en soporte y
mantenimiento técnico y funcional en entornos SAP (ERP, RM, Work-Flow,
BW, Portal, IP, BASIS) asi como en la aplicaciones de Gestor de Expedientes
y portal del ciudadano, y debe comprometerse a ofrecer un alto nivel de
servicio y de capacidad para llevar a cabo la resolucion de incidencias en los
plazos de tiempo mas breves posibles y con la mayor eficacia. :

II. SERVICIOS A OBTENER

El PROVEEDOR DE SERVICIOS, se encargard de proporcionar ™o
servicios que se detallan a continuacion, quedando excluida la gestién
comercial de licencias de software, bien sea de SAP como de cualquier otro
software disponible en el AYUNTAMIENTO DE TOLEDO.
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II.1. ALCANCE DEL SOPORTE TECNICO:
1.1) ALCANCE:

Técnicamente el soporte que el PROVEEDOR DE Sf
proporcionara al AYUNTAMIENTO DE TOLEDO sera el siguiente:

e Mantenimiento  correctivo:  Por mantenimiento  técnico
correctivo se entiende el mantenimiento de incidencias técnicas que se
produzcan en los entornos de explotacién y desarrollo de SAP en
AYUNTAMIENTO DE TOLEDO en su CPD y al usuario SAP (Produccién vy
Desarrollo).

Se entiende por incidencia teécnica cualquier situacidn de
funcionamiento incorrecto del sistema de caracter técnico tanto en el motor
ABAP, Base de datos, resolucién de DUMPS, rendimientos de sistemas
integral (SAP, Microsoft Server y SQL), Gestor de expedientes, netweaver,
oficina ciudadana virtual (montada en SAP), conexiones de SAP con los
sistemas @Firma, SARA, Padrdn y Registro.

Igualmente se entiende que los entornos defen explotacién hacen
siempre mencién tanto al Sistema de Produccidn como al Sistema de
Desarrollo,

o Menitorizacién de los entornos en explotacion/desarrollo: La
monitorizacion de los sistemas SAP de AYUNTAMIENTO DE TOLEDO se
realizara al menos 4 dias al mes. La monitorizacion incluira un informe con
los puntos analizados y las acciones a realizar para prevenir situaciones
andmalas del sistema.

e Mantenimiento evolutivo técnico: Por mantenimiento técnico
evolutivo se entiende cualquier peticion originada por los proyectos del
AYUNTAMIENTO DE TOLEDO en cuanto a necesidades técnicas debidas a la
propia evolucion de producto (copias de sistemas, aplicacién de parches,
aplicacion de Kernel) que se produzcan en los entornos de explotacion del
AYUNTAMIENTO DE TOLEDO.

® Mantenimiento evolutivo Bésico del Gestor de Expedientes:
Cualquier peticion originada encaminada a optimizar insercion, consulta,
edicion y administracion de datos por el usuario y administrador del Gestor
de Expedientes que no modifique en exceso el flujo desarrollado existente y
no exceda en mas de 1 semana de implantacion.

o Mantenimiento preventivo del sistema SAP aplicando las
actualizaciones que con el licenciamiento tiene derecho el Ayuntamiento de
Toledo tanto de parches, versiones y recomendaciones que vaya _Em_.m:ao._
el fabricante y que optimicen su rendimiento. :

e Mantenimiento correctivo y preventivo del Sistema Windows
2003 Server (Inglés), donde se soporta la plataforma SAP, para la
aplicacién de actualizaciones periddicas, mejoras y parches de Microsoft (en
Inglés), que garantice la integridad, estabilidad, Ffuncionamiento vy
restauracion del sistema en los servidores de produccidén y desarrollo.
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° Mantenimiento del sistema de Base de Datos Microsoft SQL
Server 2005, igualmente gestionado por PROVEEDOR DEL mmmﬁnHo para
la aplicacion n_m actualizaciones, mantenimiento y mejoras que mmﬂm:ﬁ_nm: las
integridad y funcionamiento de las mismas.

e Supervisién y mantenimiento correctivo y preventivo de las
conexiones Web con las aplicaciones de Registro y Padron, ambas de ABS
Informatica, S.L., asi como con Red SARA y @Firma, tanto en Desarrollo
como en Produccion.

° GARANTIZADO de rescate del sistema en caso de averia en
tiempos PREFERENCIALES (maximo 4 horas) en las instalaciones del
Ayuntamiento en Toledo, en horario laboral. Para los sabados, festivos y
horario nocturno sera necesario un presupuesto previo, por lo que se hace
necesario se especifique fa valoracién econdémica en la oferta de las horas
para actuaciones extraordinarias.

1.2.)APLICACIONES DE SOPORTE TECNICO:
1.2.1.) Mantenimiento Técnico Correctivo:

Dentro del mantenimiento correctivo se realizaran las siguientes
acciones:

= Atencion a las incidencias técnicas de explotacidn de los
sistemas de Produccién y Desarrollo SAP, Gestor de Expedientes, Oficina
Ciudadana Virtual y conexicnes con @Firma y aplicaciones de Padron vy
Registro.

2 Atencion a las incidencias técnicas de explotacidon de los
sistemas Microsoft Server 2003 y SQL 2005 de Produccién y Desarrollo,
donde se hospedan la Aplicacién SAP, Portal Ciudadano y WebServices.

B DUMPS de ABAP

| Errores de sistema

= Errores de actualizacidn

= Errores de impresion

@ Errores de jobs

. Resolucién incidencias de transporte

8 Errores de Base de datos

Toda la monitorizacion debe llevarse a cabo mediante herramientas
estandares SAP.
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Queda excluidas del mantenimiento las incidencias de Im_,n_s,mw.m <_.._M
otro software ajeno a SAP, a excepcion de Server Microsoft Moom y mor.
2005 de sendos sistemas de Desarrollo y Produccion.

El soporte de problemas de red, comunicaciones e infraestructuras
(PC, redes de comunicacion, firewalls, routers) o configuraciones de alta
disponibilidad seran competencia del AYUNTAMIENTO DE TOLEDO.

Los medios fisicos de backup serdn responsabilidad del
AYUNTAMIENTO DE TOLEDO, pero la programacién y funcionamiento de
copias y restauracion en SAP serdn del PROVEEDOR del Servicio.

1.2.2.} Mantenimiento Técnico Preventivo:

La revision de los sistemas SAP de AYUNTAMIENTO DE TOLEDO se
realizara como minimo dos veces al mes en los sistemas productivos y de
desarrollo del Ayuntamiento.

La revision incluird un informe con los puntos analizados y las
acciones a realizar para prevenir situaciones andémalas del sistema. Dentro
de dicha monitorizacién se analizardn como minimo los siguientes puntos :

= Entorno SAP

- Monitorizacion de los logs de arranque del sistema
8 Monitorizacion de los procesos de trabajo
m DUMPS de ABAP

o Monitorizacion de los blogueos

= Errores de sistema

= Errores de actualizacion

= Errores de impresion

u Errores de jobs

a Tiempos medios de respuesta

" Usuarios en el sistema

a Estadisticas de carga

@ Parametros de SAP

= Entorno Base de datos

u Errores de configuracion

= Alertas de base de datos

L Rendimiento de base de datos
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a Crecimiento de base de datos

= Buenas practicas en bases de datos ﬁmxﬂmsm_o:mm mmﬂ..ua_mgnmmH
verificaciones, backups)

2 Entorno de Sistema operativo
= Anélisis de los usos de CPU

" Analisis de la memoria

n Espacios en discos

& Alertas de sistema operativo

Los medios de backup vy las infraestructuras (PC, redes de
comunicacidn, firewalls, routers) no son responsabilidad del proveedor de
servicios.

Si que es responsabilidad del proveedor el mantenimiento de los
clientes SAP (SAPGui) en los PCs del ayuntamiento y asesorar al
Ayuntamiento de Toledo en los correctos procedimientos de backup de los
sistemas basados en SAP, tanto en Desarrollc como en Produccion.

1.2.3.) Mantenimiento técnico Evolutivo
El servicio incluira los siguientes mantenimientos:
° Aplicacion técnica de parches
° Aplicacion de plugins
° Migraciones de parches de base de datos
° Cambios de version de la base de datos
° Copias homogéneas de sistemas
° Upgrade de nuevas versiones de Librerias
® Upgrade de nuevas versiones de Brtools
o Upgrade del kernel de SAP
a Copias de mandante necesaria para nuevos proyectos
° Revision de procedimientos de backup y contingencia

e Revision de procedimientos de explotacion

la gestion de avisos y la resolucion de incidencias
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II.2. NIVELES DE SERVICIO

2.1.) SOPORTE CORRECTIVO

Se entiende por Incidencia Técnica aquella que _BU_nm _m no_%mnﬂm
ejecucion de un proceso del sistema y que requiere para si ﬁmmo_cn_oz un
proceso de analisis, revision de la parametrizacién delisistema <\o
aplicacién de Um_\njm\noﬂm.

Para la gestion del mantenimiento correctivo y aplicar la prioridad de
las incidencias se deben tener en cuenta dos parametros diferenciados:
Criticidad y Urgencia.

El AYUNTAMIENTO DE TOLEDO define la Criticidad como la
importancia que él mismo da a cada uno de sus procesos definidos en SAP
en funcién del impacto que causa sobre su actividad o la imagen del
Ayuntamiento, en funcién del nimero de usuarios afectados o en funcién de
la atencidn de servicio a los ciudadanos acuerdos cerrados. Los niveles de
criticidad se definiran como Alta, Media o Baja.

Las urgencias de las incidencias se definen como:

e Alta: Se entiende incidencia Alta a toda incidencia que es critica
para el AYUNTAMIENTO DE TOLEDO, es decir que suponga el sistema
productivo parado o un departamento completo parado y que por lo tanto
pueden impactar en costes y en atencion al ciudadano.

¢ Media: Sera incidencia de prioridad media toda aquella incidencia
que no revista importancia critica para el proceso de los procedimientos del
Gestor de Expedientes y afecte a mas de un usuario del AYUNTAMIENTQ DE
TOLEDO,

s« Baja: Sera incidencia de prioridad baja toda aquella incidencia
que no revista importancia critica para el proceso de los procedimientos del
Gestor de Expedientes y afecte a un solo usuario del AYUNTAMIENTO DE
TOLEDO.

En base a los dos pardmetros de gestion se define la siguiente matriz
de prioridades:

Criticidad ALTA MEDIA BAJA
Urgencia [
ALTA ALTA ALTA MEDILA,
MEDIA ALTA MEDIA BAIA
BAJA MEDIA BAJA BAJA
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en cuenta [a matriz de prioridades junto con dos nuevas <m:mEmm
inicial de respuesta y Tiempo de resolucion.

TIEMPO INICIAL DE RESPUESTA es el periocdo que transcurre
desde la recepcién del mensaje indicando la incidencia encontrada hasta
que se empieza a procesar. El tiempo inicial de respuesta sera el fijado en el
contrato en nivel de cada prioridad.

TIEMPO DE RESOLUCION es el tiempo transcurrido desde la
recepcion de la incidencia en la herramienta de soporte de servicio de
mantenimiento utilizada por el AYUNTAMIENTO DE TOLEDQ, hasta el
momento en que queda resuelta la incidencia y hasta que se resuelve la
duda/consulta, en el caso de consultas. Para el calculo del tiempo de
resolucién se deberd tener en cuenta los horarios de la jornada laboral
habitual.

De esta manera los tiempos de respuesta y resolucién exigidos por el
Ayuntamiento de Toledo para el soporte correctivo son los siguientes:

PRIORIDAD Tiempo de Tiempo de
respuesta resolucion
ALTA Maximo 4 HORAS Maximo 24 HORAS

BAJA.  Maximo 2 DIAS Lah. Méaximo 5 DIAS

En base a esto se desea el siguiente Acuerdo de Nivel de Servicio:

SERVICIO

TIERY MEDIA 90%

de respuesta
BAJA 90%

CORRECTIVO

ALTA 90%
Tiempo MEDIA 30%

de resolucion
BAJA 90%

L.as incidencias se consideraran solucionadas cuando:
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° La resolucién se realice

° Se apligue una solucién provisional que permita reducir el
grado de prioridad de la incidencia

o Siempre y cuando no se haya podido resolver en el“plazo

establecido, se aplique una solucion provisional con un plan de actuacién
para resolverla en el menor plazo de tiempo posible,

2.2) SOPORTE EVOLUTIVO BASICO

No existe un compromiso del nimero de peticiones de servicio ni de
volumen total de desarrollo evolutivo bdsico. Sirva como referencia los
2.500 expedientes de media que anualmente se tramitan en el Gestor de
Expedientes, con 20 procedimientos desarrollados, de los que 16 estdn en
produccion.

Se dispondra de un maximo de 15 dias laborables para presentar la
estimacion de esfuerzo de cada desarrollo evolutivo solicitado. Una vez
aceptada la planificacion y valoracidn de cada evolutivo se computaria como
tiempo de soporte correctivo siempre que su ejecucién fuese menor a 1
semana de duracién.

El proveedor de servicios deberd aceptar los siguientes compromisos:

- Para cada peticién de evolutivo se presentara una estimacién de
esfuerzo y plazo de desarrollo dentro del término de 10 dias laborables en el
90% de los casos

- Cada peticion de evolutivo se resolvera dentro del plazo estipulado
en el 85% de los casos. Se considera que un proyecto estd “on target”,
cuando el desarrollo finaliza con un +/- 10% de desviacidn sobre la
duracion planificada, en el caso de desarrollos de menos de dos meses, o
con un +/- 5% de desviacion sobre la duracion planificada para desarrollos
de duracidn superior a dos meses.

- Los desarrollos puestos en produccién presentardn incidencias
dentro del periodo de garantia en un porcentaje inferior al 20%

- La suma de los esfuerzos asociados a Soporte Evolutivo Basico serd
como minimo de 48 jornadas anuales,

El Acuerdo de Nivel de servicio serd el siguiente:

Plazo de entrega de valoracién

EVOLUTIVO Cumplimiento de las fechas

propuestas
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I1.3. MANTENIMIENTO Y SOPORTE DEL GESTOR DE EXPEDIENTES'Y.
OFICINA CIUDADANA VIRTUAL

El Proveedor del Servicio se comprometerd a realizar:

° Mantenimiento CORRECTIVO sobre la totalidad del software vy
de elementos que configuran el contrato vy la oferta, sin olvidarse de la
conexién a SARA, @Firma e interconexién entre Gestor y Oficina Ciudadana,
y los WebServices de union con fa Aplicacién de Registro General y Padrén,
as/ como en los sistemas Microsoft Windows Server de los dos servidores
con SAP durante la duracion del contrato. )

° Mantenimiento EVOLUTIVO BASICO sobre aquellas
consideraciones que el ayuntamiento necesite contemplar en la Plataforma
SAP e Integracién con terceros, realizandose mediante paquete de
mantenimiento correctivo si fuese inferior a 1 semana de duracién y
estando convenientemente documentado vy justificado el exceso de
resolucién. En caso de mayor duracion no se considerara, siendo objeto de
Proyecto, contrato y concurso diferente. Al menos se dedicaran 48 jornadas
anuales de mantenimiento Evolutivo Basico, acumuldndose al segundo afio
de prorroga si la hubiese y si no se consumieran en el primero.

® Identificacién de nuevas necesidades y/o mejoras a contemplar
en nuevas versiones, que el Ayuntamiento valoraria incorporar a paquete de
mantenimiento Evolutivo o a diferente contrato y concurso.

° Adaptaciones de la Oficina Ciudadana Virtual a raiz de las
modificaciones de la plataforma o realizadas por posteriores necesidades en
el Gestor de Expedientes.

I1.4. DOCUMENTACION Y GESTION DE INCIDENCIAS

° El Proveedor del Servicio se comprometera a mantener
informado de las actualizaciones realizadas al Centro Municipal de
Informatica y a formar técnicamente al personal que el Ayuntamiento
designe, en especial sobre el Disefioc de nuevos procedimientos a partir de
los ya parametrizados e implementados en la Plataforma por el Proveedor
del Servicio.

® El Proveedor del Servicio suministrara toda la informacion
necesaria y requerida al personal del Centro Municipal de Informatica para
una mejor colaboracion y coordinacién en la administracion y gestion del
Gestor de Expedientes, la Oficina Ciudadana Virtual, los enlaces con
aplicaciones de terceros, plataformas SARA y @Firma.

° Se entiende que toda resolucion de incidencias y/o evolutivo
deberd ser probada y documentada por el consultor responsable y aprobada
por parie del _.mm_uoxmmc_m del AYUNTAMIENTO DE TOLEDO. No debera.
transportarse la correccién al sistema productivo sin antes owﬁmzmﬂ mm
aprobacién final del Ayuntamiento de Toledo. j
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I1.5. NIVELES DEL SOPORTE TECNICO

El soporte técnico contemplara la evaluacion, revisién y _\mmo_ n_o: am
incidencias por parte de los consuitores del proveedor de servicios. O:mamﬁm
en la oferta perfectamente especificado la forma de recibir y registrar las
incidencias, su clasificaciéon y priorizacién, la emisién de informes vy
documentacion, asfi como la atencién acorde a la complejidad de la
incidencia segun tres niveles:

° PRIMER NIVEL:

<> Recibir y registrar las incidencias

< Clasificar y priorizar las incidencias

< Resolucion de incidencias en primer nivel

< Emisidn de los informes de documentacién de la incidencia

< Distribuciéon de incidencias criticas al segundo nivel de
soporte

° SEGUNDO NIVEL:

< Verificacion de los pardmetros técnicos de sistemas

< Blsqueda de soluciones utilizando herramientas para el
diagndésticos

< Solucionar problemas

< Procesar las peticiones de servicios y mensajes

<+ Reenviar los mensajes a los servicios de soporte de SAP

e TERCER NIVEL (centro experto de resolucion de
incidencias):

Soporte SAP 0SS

I1.6. SOPORTE FUNCIONAL

Respecto al soporte requerido a nivel funcional de la solucion de
gestion de expedientes existente en el sistema SAP y del portal del
ciudadano, se deberd dar el siguiente servicio por parte del Proveedor de
servicios:

® Atencion en dudas e incidencias, del modo de operaciéon vy
administracion, de forma preferencial al Usuario del Centro Municipal de
Informatica mediante el envio primeramente de la duda o incidencia por
correc electronico o/y teiéfono suministrade por PROVEEDOR DEL
SERVICIO, para registrar por ambas partes el aviso, respondiéndose con el
nombre del técnico asignado y su nimero de teléfono.

® Atencion de dudas e incidencias de cualquier tipo, no sélo de
operacién, a los usuarios internos referidas al Gestor de Expedientes, n_m g
igual modo gestionado gue las incidencias. P

° Atencion al puesto informaético fisico del usuario en ncmmﬂ_oa
mal funcionamiento del Cliente SAPGuUi y accesos a la plataformal
general, en coordinacion con el Centro Municipal de Informatica.
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s Se facilitard teléfono de contacto con una Oficina  Técnica de
resolucién de incidencias. By e

® Los gastos de desplazamiento y dietas deberdn esta :
en [a cuota anual de mantenimiento, e

° Todas las incidencias serdn tramitadas primeramente por e-
mail o/y teléfono, y posteriormente se acusara recibo de la misma por el
PROVEEDOR DEL SERVICIO al Centro Municipal de Informética por la misma
via, afladiendo el nimero de incidencia, personal técnico de contacto y
nimero de teléfono. Contestando a la resolucién con el tiempo empleado y
soluciones adoptadas (Parte de intervencion)

“incluidos -

11.7. COMITE DE SEGUIMIENTO:

Trimestralmente se realizard un comité con el objetivo de controlar Ia
calidad del servicio prestado por el proveedor de servicio y de detallar la
evolucién de la gestion de incidencias y mejoras:

° Revisar el estado de los proyectos u optimizacién de
procesos y puntos pendientes

e Revisar el estado de las incidencias funcionales

e Entender la gestion de resolucién de incidencias Yy sus
reguerimientos

° Revision del cumplimiento de los niveles de servicios

0 Revision de las tareas y asignacion del equipo de trabajo

I1.8. HORARIOS EXIGIDOS

Soporte minimo para los sistemas SAP con el siguiente horario:
Lunes a Viernes ( laborables): 8:00 horas a 18:00 horas

Cuando el Ayuntamiento de Toledo asf lo requiera por la urgencia y
gravedad de la incidencia, podré acordar que las intervenciones se realicen
fuera del horario laboral y en festivos. (Se ha de especificar en la oferta la
valoracion econémica de las horas para actuaciones extraordinarias)

La prestacién de servicio serd continuada a lo largo de la duracion del
contrato, incluidos los periodos vacacionales, para lo cual el proveedor de
servicios garantizard el traspaso y asignacion de los diferentes perfiles, con
el nivel adecuado de conocimiento, al servicio de soporte del
AYUNTAMIENTO DE TOLEDO.

I1.9. CERTIFICACIONES Y EXPERIENCIA DEMOSTRABLE

et

El proveedor de servicio deberd garantizar por Bm&.om., de

certificaciones y experiencia su dominio en servicios similares, debiendt
poseer: -

12
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Certificacion SAP Best Practices ECC 5.0 o
Experiencia con la solucidn Vertical de gestidn de expedientes,
Certificacion WorkFlow
° Certificacion BASIS
¢ Ser Gold Partner de SAP
o Experiencia en implantaciones y mantenimiento de sistemas
con Firma eléctronica.
Tener experiencia con portales JAVA y con JAVAScript
Certificacién de calidad minima ISO 9001
Tener experiencia con portales de ciudadano
Disponer de Centro de Soporte propio

e 2

-}

2 2 &

I1I. INFORMACION ADICIONAL
I1II,1. CONTENIDOS DE LAS OFERTAS

Con independencia de la informacion que voluntariamente el licitador
pueda adjuntar a su oferta, éste debera incluir, como minimo y en este
orden, una Memoria Técnica donde se describa con la suficiente precision la
siguiente informacién:

T Anélisis de la Plataforma SAP en el Ayto
2. Plan de Mantenimiento y Operacidén Técnico Global
i Plan de Mantenimiento Evolutivo Bésico del Gestor de

Expedientes
4, Mejoras
5. Descripcion del equipo técnico del Servicio
6. Oferta economica

Za Declaracion expresa de aceptacion y acatamiento de todas y
cada una de las clausulas del presente Pliego.

8. Se incluira cuanta informacion técnica sea necesaria para
facilitar la comprension de las caracteristicas y prestaciones de los
Servicios, asi como certificaciones y acreditaciones de la experiencia
solicitada.

I11.2. IMPORTE ECONOMICO MAXIMO DE OFERTA

Las ofertas econémicas se presentaran con el importe de 21% L.V,A
incluido.
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TOTAL IMPORTE MAXIMO wossseenes 76.000,00 Euros (iva incluido):

para el total de DOS afios, incluida la prérroga.

Que sera <con carge a la Partida Presupuestaria
21302/9205/216.01 y se abonard en cuatro pagos : el primero de maximo
19.000,00 € en 2013, el segundo de maximo 19.000,00 € en 2014, el tercero
(primera cuota de la prorroga) de maximo 19.000,00 € en segundo semestre
de 2014 vy el tercero (segunda cuota de la prorroga) por el resto en 2015,

IT1I. 3. CRITERIOS DE VALORACION

El Ayuntamiente de Toledo exige que el adjudicatario presente la
mejor solucién desde el punto de vista técnico, teniendo en consideracion
para ello, entre otros, los condicionantes de conocimientos de SAP,
Cobertura horaria de Soporte Preventivo, correctivo y evolutivo basico y el
mejor compromiso de atencidn presencial.

Por otra parte, también se tendra en cuenta la valoracion de posibles
mejoras que se ofrezcan a las condiciones exigidas en el pliego.

Todas las ofertas presentadas, serdn estudiadas siempre que
cumplan el total de requisitos minimos exigidos en el presente pliego y se
ajusten a las necesidades propias de lo solicitado, reservédndose el
Ayuntamiento de Toledo el derecho a no admitir ni valorar aquellas ofertas
gue no lo hagan.

Para la valoracion de las ofertas se utilizaran los criterios de
adjudicacién referenciados a continuacion:

TABLAS de Valoracion

TABLA 1
Criterios Puntuacion Ponderacian
Valoracion econbdmica 0ai00 0,20 20
Valoracién Técnica {segun tabla 1.1) 0a 100 0,60 60
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Mejoras

Debiendo presentar valoracion econdmica y tener
relacion directa con el objefo del contraio las mejoras
presentadas.

0a100

0,20

20

TABLA 1.1

Criterios

Valoracion Técnica

Puntuacian

Ponderacion

Valor
rmaximo

1.1.1.- Analisis, conocimiento y propuestas

- En informe de Analisis a presentar se valorara el
conocimiento de la Plataforma y sistemas SAP instalados
en el Ayto. de Toledo, asl como ias mejoras que proponga
el licitador.

- En informe de andlisis a presentar se valorara el dominio
de administracion y gestion de SAP, sus herramientas,
aplicacion de Gestor de Expedientes, experiencia en
Portales Ciudadanc y/o de cliente en el ambito de la
administracion local, en instalaciones y mantenimiento de
sistemas con Firma Electronica, experiencia en portaies
JAVA y experiencia en conexiones SAP con aplicaciones
de terceros no basadas en SAP.

- En el informe de Analisis se comprobaré el conocimiento
justificade con las certificaciones y experiencia aportadas
por el licitador.

0a100

0,10

10

1.1.2.- Propuesta de Mantenimiento Técnico Global

- Se valorara el plan preventive, carrective y evoluiivo de
todos los sistemas en relacién con la Plataforma SAP, asi
como los enlaces a aplicaciones de terceros, @Firma ,
SARA, gue intervengan en la operatividad y buen
funcionamiento del sistema abjeto del contrato.

- Se tendrd en cuenta los tiempos de respuesta, ia
dedicacion presencial en el Ayto, el compromiso de
jornadas anuales de asistencia, horarios, perfiies técnicos,
gestion de avisos y todo lo exigido en fas condiciones del
pliego, asl como todo lo innovador que el licitador
considere oportuno.

0a100

1.1.3.- Propuesta de Mantenimiento Evolutivo Bésico
del Gestor de Expedientes

- Se valoraréd el compromiso de jornadas dedicadas a

0a100
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estudio, desarrollo e implantacién de adaptaciones
evolutivas basicas del Gestor de Expedientes.

- Se tendra en cuenta el compromisc o no de implementar
nuevos procedimientos en produccion, y todo lo innovador
que el licitador considere opartuno.

Para la valoracion econdmica, se tendrd en cuenta las siguientes
formulas:

P,
V, =V maxnx_|—
7

Y

Vi = valoracion de la oferta
Pi = Precio de la oferta
Pb = Precio de oferta mas baja

Vmax n = Valor maximo de las tahlas

Con el fin de garantizar unas condiciones minimas en la calidad del
servicio prestado, el Ayuntamiento de Toledo en lo relativo a la valoracion
econdmica del presente pliego, establece un umbral de saciedad del 20%
respecto del importe de licitacién, de tal forma que las propuestas
economicas que se encuentren por debajo de dicho umbral no sumaran
mayor puntuacion.

Los anteriores criterios podran ser objetos de negociacion.

III. 4. DATOS DE CONTACTO
Para solicitar informacion adicional, dirigirse a:

iisanchez@avto-toledo.org - 925.330311

José Ignacio Sanchez Gonzalez
Jefe del Centro Municipal de Informatica

Excmo. Ayto. de Toledo

dlez’

José Ignacio-Sa nz

JEFE DEL CENTRO MUNICIPAL DE INFORMATICA.
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