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PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS QUE REGULAN EL CONCURSO PARA CONTRATAR EL
SERVICIO INTEGRAL DE CONTROL DE HORARIOS, MEDIANTE HUELLA, DEL PERSONAL DE LA
SOCIEDAD MUNICIPAL DE APARCAMIENTOS DE LAS PALMAS DE GRAN CANARIA (SAGULPA),
S.A, A ADJUDICAR POR PROCEDIMIENTO ABIERTO

1. OBJETO DEL CONTRATO

El presente pliego de prescripciones técnicas tiene por objeto fijar las especificaciones
técnicas minimas que han de regir el procedimiento abierto para la adjudicacion del
“Servicio integral de control de horarios del personal de SAGULPA”, con la finalidad de que
SAGULPA pueda gestionar eficientemente las jornadas y horarios de su personal asi como
los servicios que faciliten la gestion de los permisos, licencias y vacaciones de su personal
de acuerdo a lo establecido en el convenio colectivo de SAGULPA.

Los servicios contratados deberan incluir tanto el software y su alojamiento como los
dispositivos asociados necesarios para la implantacién del control de horarios.

2. ALCANCE Y ACTUACIONES

El sistema debera ser capaz de gestionar hasta 200 trabajadores de SAGULPA ubicados en
diferentes centros de trabajo, siendo posible ampliar tanto el nimero de trabajadores
como el de centros de trabajo.

Las siguientes actuaciones estaran incluidas en la contratacién:

e Asesoramiento completo en la puesta en marcha de los elementos hardware y
software, que siendo propiedad del adjudicatario, son necesarios para prestar los
servicios indicados en el presente pliego

e Suministro, instalacién, parametrizacidn, actualizacién, despliegue técnico vy
puesta a punto de un aplicativo de control de horarios y gestién de permisos,
licencias y vacaciones, durante el periodo de ejecucidon del contrato segln se
indica en el presente pliego, asi como las licencias de uso para al menos 200
usuarios.

e Suministro, mantenimiento y soporte de al menos 11 terminales biométricos
durante el periodo de ejecucion del contrato para la captura de los fichajes de los
empleados.

e Prestacion de los servicios de soporte y mantenimiento correctivo, adaptativo y
evolutivo del sistema implantado.

e Soporte al usuario final que cubra dudas sobre el uso del sistema, atencién vy
resolucién de incidencias, cambios y adaptacion del sistema a los nuevos requisitos
demandados por el usuario.

e Soporte al personal designado por SAGULPA para la correcta explotacién del
Sistema.
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e Migracion y carga inicial de datos. El sistema debera entregarse llave en mano,
completamente operativa, tanto en el servidor como en los puestos clientes de los
trabajadores de SAGULPA.

e Formacidn del personal en la gestion y uso del sistema

e Informes de control y generacidn de informes a medida para los responsables

e Evolucion del sistema con el fin de facilitar la integracidn por parte de terceros con
el sistema.

e Documentacién, manuales de usuario y técnico.

Todos los gastos incurridos como consecuencia de la prestacidn del servicio como por ejemplo,
desplazamientos, dietas, mano de obra, piezas de repuesto, elementos de conexionado, etc.,
asi como cualquier otro gasto necesario seran por cuenta del licitador.

3. DESCRIPCION Y REQUISITOS TECNICOS

Se detalla a continuacion las especificaciones minimas que debera cubrir el contrato.
Asimismo, no existird limite en el nimero de horas que deba dedicar el adjudicatario para la
correcta prestacion del servicio, no aceptandose, de ningiin modo, la prestacion del servicio a
cargo de una bolsa de horas.

Se valorarad la disponibilidad de aplicativos operativas en otras centros publicos similares a los
de SAGULPA.

El Sistema propuesto presentara una interfaz web grafica de facil manejo, siendo accesible
desde cualquier lugar y cualquier dispositivo.

3. 1. Descripcion Funcional del Sistema

3.1.1. Aplicacion Informatica

El Portal del Empleado, tendra una interfaz donde los usuarios deberan identificarse y podran

acceder a una vista personalizada de las funcionalidades y aplicaciones a las que tenga acceso
segln su perfil de usuario.

Durante la vigencia del contrato se podran solicitar nuevas funcionalidades, adaptaciones,
cambios en las parametrizaciones y configuraciones que deberdn ser ejecutados por el
adjudicatario dentro del ambito de este Proyecto y sin coste adicional para SAGULPA.

3.1.1.1. Funcionalidad general

El sistema proporcionara:

e Escalabilidad, flexibilidad y posibilidad de diferentes configuraciones, de tal
manera que pueda cubrir las necesidades cambiantes de la organizacion.

e Gestidn de Usuarios y control de Acceso.

e Debe adaptarse a laimagen corporativa de SAGULPA.
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e Filtros configurables que permitan definir los tipos de incidencias que se
desean automatizar, de tal manera que generen una alerta una vez
sobrepasado un limite establecido.

e Motor de reglas corporativas configurable que facilite los controles internos.

e Flexibilidad en cuanto a la configuracién de horarios, calendarios y bolsas de
tiempos que se requiera. Asimismo permitira la gestidén de horarios flexibles y
cualquier combinacidon de descansos. Se podra definir un tramo horario de
obligado cumplimiento y otro que se podra flexibilizar, pudiendo compensar
en otros dias las horas no trabajadas. Todo esto hace necesario el computo y
tratamiento de las horas trabajadas diariamente por el personal al servicio de
SAGULPA en los diversos centros de trabajo.

e Informacidn en tiempo real de los horarios de fichaje del personal.

e Gestidn completa de las horas anuales, de tal manera que se pueda realizar
una comparacién entre las horas tedricas y las realizadas.

e Compensacion de las horas extras bien con remuneracion econémica o bien
con libranzas.

e Indicacion del personal presente previsto, personal real presente, personal
presente no previsto y personal ausente.

e Posibilidad de elaborar multiples informes personalizados. Los informes se
deben de poder programar para que automaticamente sean enviados por
email determinados dias.

e Posibilidad de obtener los cuadrantes de la planificacion del personal en
tiempo real.

e Posibilidad de definir caracteristicas avanzadas de la jornada laboral de los
empleados de SAGULPA, tales como

o Las horas que se consideraran extras y cual sera su tratamiento

o Tiempo que se considera retraso en la entrada o adelanto en la salida 'y
como afecta al cobmputo de la jornada laboral.

o Intervalos obligatorios de estancia dentro de la jornada laboral y Ia
manera en la que se gestiona el incumplimiento.

3.1.1.2. Procedimiento de vacaciones, permisos y licencias

Se debera incluir la herramienta que permita gestionar los procedimientos de vacaciones,
permisos y licencias.

El procedimiento se inicia con la solicitud de un cuadro de vacaciones por cada area, que
debera subirse a la plataforma mediante un archivo con un formato determinado. Una vez
incorporado a la plataforma, se le enviarad al responsable un mensaje de aviso para que
proceda a la valoracién y aprobacién. En cualquier caso, siempre se sabra los dias disfrutados y
los dias que resta por disfrutar y en el caso de otros permisos se le indicara los dias que le
corresponde. Si el trabajador solicitara mas dias de los que correspondiera, debera mostrar un
mensaje de viso informandole de dicha circunstancia. Las solicitudes podran modificarse o
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anularse por parte del usuario. La documentacién necesaria para la justificacion de la ausencia
podra ser anexada a la solicitud en esta fase mediante fax o email o la subida de documentos.

El responsable deberd tener la posibilidad de introducir la motivacion favorable o
desfavorable.

El sistema debera contemplar la consulta del estado de las solicitudes pendientes en las
distintas fases definidas.

3.1.1.3. Gestion de los fichajes

El sistema debera permitir conocer en tiempo real los eventos producidos en cada punto de
fichaje dentro de los centros de trabajo, permitiendo de esta manera un control “on line” de
los usuarios gestionados por el sistema y garantizando la resolucién de incidencias en el menor
tiempo posible.

El evento debera contener la siguiente informacion.
e Datos del usuario
e Datos del instante del evento (fecha y hora)
e Datos que describan el evento (motivo)
e Datos sobre el lugar en que se realizo
e Resultado del proceso de fichaje.

El sistema debe registrar cualquier manipulacion del evento. En este sentido, se deben aportar
todos los mecanismos y medios posibles de redundancia (fichero log, bases de datos
intermedias y sistemas de transmisidn seguros) y tolerancia a errores para garantizar que un
evento de fichaje no se pierda.

El aplicativo deberd poseer un sistema de consultas sencillo, rapido y eficiente que permitan a
los responsables tanto buscar pruebas para casos de absentismo como para determinar
posibles incidencias del sistema. Ademas, debe incluir acciones como autorizacién de una
ausencia o la validacién de una baja, que deben permitirse incluso a posteriori. En este
sentido, se debera distinguir motivos de ausencia que se puedan usar para justificar un evento
de fichaje y aquellos que estén permitidos para solicitar un periodo de ausencia. Los motivos
de ausencia deberan aplicarse en los dispositivos de fichaje y en los aplicativos. Las ausencias
deberan poder aplicarse a futuro o con caracter retroactivo.

El sistema deberad poseer un mecanismo que muestre facilmente lo dias de ausencia y de
permisos y licencias, que ha solicitado o disfrutado un empleado a lo largo de un periodo,
pudiéndose activar ciertas alertas o automatismo en el caso de que superen lo que se
establezca a nivel de convenio.

Para cualquier validacion deberan existir alertas que permitan al responsable no estar
dedicado a dicha tarea. Dicha validacidn afectara directamente al calculo de la jornada laboral
de manera automatica.
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3.1.1.4. Gestion descentralizada. Portal del empleado

Debera permitir la descentralizacion de la gestion del control horario y solicitud de permisos
en los empleados publicos y sus supervisores directos. De esta manera, la gestion se realizara a
tres niveles:

e Personal
e Jefes de areas

e RRHH - Explotacion- Financiero

Gestion realizada por el personal base:

El sistema deberd permitir al personal base acceder a sus datos de control de horarios y
gestionar sus permisos, licencias y vacaciones. Funcionalidades:

e Introduccion de marcajes de entrada/salida

e Consultar fichajes en cualquier periodo de tiempo.

e Modificar fichajes en caso de error.

e Consultas de tiempo trabajado y jornada laboral.

e Solicitud de permisos de ausencia de acuerdo a los establecidos en el convenio
colectivo.

e Consultar estado de solicitudes.

e Consultar el saldo de cualquier concepto.

e Consultar su calendario laboral.

Gestion realizada por los jefes de areas:

Ademas de las funciones del personal base se debe admitir las siguientes funcionalidad:
e Disponer de toda la informacion necesaria del personal a su cargo en tiempo real
e Consultar el calendario de incidencias de los empleados que dependen de él.
e Supervisidn y autorizacidn o no, de las solicitudes realizadas por el personal a su cargo.
e Posibilidad de pre-autorizar ausencias a futuro por un periodo de terminado.
e Posibilidad de activar alertas para el aviso de la llegada o salida de un empleado.

e Alertar de un posible incumplimiento de las reglas previamente definidas.

Gestion realizada por RRHH- Explotacién y Financiero:

e Supervisidn y gestion de cualquier funcionalidad de la aplicacion

e Posibilidad de compensar hora extras bien con remuneracién econdmica o bien con
dias libres
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3.1.1.5. Informes

El sistema debera disponer de los siguientes tipos de informes:

¢ Informes de control de la jornada laboral. Reflejaran el rendimiento de un empleado o
grupo durante periodos de tiempo. Se podra evaluar horas trabajadas durante el
periodo de tiempo, retrasos o adelantos en ese periodo, balances y cumplimiento de la
jornada laboral, recuperaciones, etc.

o Informes de actividad. Muestran el comportamiento del usuario respecto al
cumplimiento del horario. Informacion sobre instantes de entrada o de salida, horas
de ausencias dentro de la jornada laboral, etc.

¢ Informes de periodos de ausencia. Reflejaran informacion sobre periodos de ausencia
de un usuario o grupo por cada motivo de ausencia, o cuantos dias le quedan por
disfrutar, en caso de vacaciones o licencias por asuntos particulares.

o Informes sobre el absentismo. Representan de forma clara y precisa la informacion
necesaria para que se cumpla con la normativa interna de SAGULPA, incluyendo la
propuesta de descuento a realizar en ndmina, y el valor econdmico de las mismas en
diferentes agregaciones.

o Informes sobre disponibilidad. Muestran el conjunto de efectivos de que dispone un
departamento durante un periodo de tiempo, permitiendo valorar si se ha planificado
y distribuido de forma adecuada las ausencias de los usuarios.

¢ Informes sobre horas extras. Evalian el numero de horas extra que le corresponde a
un usuario, y si es correcta su compensacion, atendiendo a la normativa vigente sobre
el computo de horas extras.

¢ Informes sobre el horario. Facilitara a los responsables informar a los usuarios sobre
sus jornadas de trabajo.

¢ Informe de totales y saldos. Indicard el nimero de horas previstas junto con las que se
han realizado, asi como el saldo resultante de las mismas en un periodo de tiempo
predeterminado.

o Informe de solicitudes por concepto. Facilitara el nimero de solicitudes realizadas
aprobadas y denegadas por conceptos en un periodo de tiempo determinado.

Los informes deberan generarse via navegador web sin necesidad de instalar ningin producto
comercial.

El adjudicatario debera confeccionar e incorporar todos aquellos informes que se soliciten
durante la prestacién del servicio

3.1.1.6. Administracion del sistema

Se debera permitir la definicién de areas y el alta de administradores sin limite. A cada
administrador se le asignara un perfil de seguridad que permita visualizar u operar sobre todas
las actividades de sus areas. Un empleado podra asignarse a un servicio o varios en periodos
de tiempo diferentes, pudiendo el responsable visualizar el historial de servicio a lo largo del




2C)
sva

SAGULPA

Sociedad Municipal de Aparcamientos
de Las Palmas de Gran Canaria, S.A.

tiempo en las diferentes areas establecidas. Dentro de cada area se pondra crear tantos
grupos de horarios de usuarios como sea necesario.

El servicio debe contemplar la elaboracién de las distintas jornadas u horarios de trabajo que
puedan realizar el personal de SAGULPA. Para ello el sistema deberd dispone de unas
plantillas-tipo que permita planificar de una forma sencilla y rapida la jornada laboral de
cualquier usuario.

El sistema debera contemplar planificaciones horarias complejas a partir de plantillas sencillas,
como por ejemplo, programaciones de jornadas laborales rotativas.

3.1.1.7. Gestion de usuarios y control de acceso.

La configuracion de permisos de un usuario que entra en el sistema deberd ser flexible
permitiendo tener diferentes roles.

La validacién de usuarios se realizard mediante la introduccién de usuario y contrasefa en la
herramienta web proporcionada.

Dependiendo del rol del usuario se visualizara la informacién habilitada en los permisos asi
como a realizar las operaciones oportunas.

El sistema debe permitir la clasificacidn de usuarios por cargos y roles.

3.1.1.8. Seguridad e integridad laboral.

Sistema de gestidén de permisos y privilegios que controle el acceso a los procedimientos y
documentos, asi como las acciones que sobre los mismos puedan llevar a cabo los distintos
usuarios.

3.1.2. Dispositivos de fichaje

Los dispositivos de fichaje serd propiedad del adjudicatario y seran instalados, operados y
mantenidos por éste, encargandose de su instalacién en los centros de trabajo que se
indiquen. Se realizara una planificacion de instalacion de dispositivos.

Si se produjera un traslado de dispositivo de algin centro de trabajo mientras esta
contratacion estuviera vigente, la empresa adjudicataria reinstalara los terminales sin coste
adicional para SAGULPA.

SAGULPA facilitara la ubicacién de instalacion de los relojes de fichar y suministrard una toma
de corriente eléctrica y un punto de acceso a la red de datos, para cada reloj de fichaje. El
adjudicatario procedera a conectar el reloj a la conexidn que le indique SAGULPA.

La empresa adjudicataria deberd estudiar y garantizar la ubicacién final idénea de los
elementos del sistema segun los requisitos de este documento, su experiencia en la realizacion
de este tipo de proyectos, y teniendo en cuenta criterios técnicos, estéticos y funcionales. La
ubicacidn final serd aprobada por SAGULPA.

La gestidn, operacidon y mantenimiento de la red de comunicaciones de datos es competencia
de SAGULPA.
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Se deberd implantar un nimero de terminales en las siguientes sedes:

NUMERO DE
SEDE

TERMINALES

1 FARMACEUTICO FRANCISCO ARENCIBIA CABRERA, 30 (EL SECADERO)

1 ALCALDE DIiAZ SAAVEDRA S/N

1 LUIS MOROTE, 1

1 PASEO DE CHIL, 1

1 LEON Y CASTILLO, 270

1 CARRETERA DEL RINCON S/N

1 DR.JUAN DOMINGUEZ PEREZ, 20

1 LEON Y CASTILLO, 109

1 VELARDE,26

1 DEPOSITO MUNICIPAL EL RINCON

1 MUELLE DEL SANAUPU

3.1.2.1. Caracteristicas de los terminales.

La tecnologia de los relojes de fichar estara basada en la identificacion biométrica. Su
instalacion se hara de manera general en sobrepared, en aquellos casos en que no sea posible
se consensuara con SAGULPA la solucién a aplicar.

Cada terminal de fichaje debera almacenar al menos 20.000 fichajes y gestionar como minimo
100 usuarios de forma encriptada.

Los terminales deberan personalizarse con la imagen corporativa que SAGULPA indique vy las
opciones de menu del terminal sera configurables y adaptables a la necesidades de SAGULPA.

Los dispositivos deberan disponer de mecanismos de seguridad necesarios que garanticen la
proteccion de los datos de caracter personal asi como el envio de datos al servidor mediante
sistemas estandarizados de cifrado.

Los terminales de fichaje usaran la red de datos de SAGULPA para el transporte de
informacidn. El adjudicatario acepta que su solucién se adaptara a la red existente y que es
compatible con las velocidades de transmisidn actuales, no precisando incremento de ancho
de banda.

10
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3.1.3. Equipos servidores

Los servidores y elementos necesarios para la correcta explotacién del sistema seran
propiedad del adjudicatario y deberan ser instalados, operados y mantenidos por éste.

Cualquier averia en los servidores del adjudicatario debera ser resuelta en el plazo recogido en
los compromisos de nivel de servicio.

3.1.4. Licencias

Correra por cuenta del adjudicatario la adquisicién de las licencias, aplicaciones adicionales y/o
software comercial necesario para la prestacion del servicio demandado.

La empresa se compromete a realizar todas aquellas tareas de integracién necesarias,
garantizando la operatividad del sistema en todo momento. El coste de dichos productos
software estard incluido en el precio de licitacion.

3.1.5. Integracion e interoperabilidad con otras aplicaciones

Las funcionalidades que permitan la integracién de aplicaciones de terceros deberan ser
escalables de manera que permitan afadir nuevas funcionalidades para la integracién de
aplicaciones construidas en un futuro. El coste de dichas integraciones debera ser asumido por
el adjudicatario.

Esta interfaz debera ser abierta pudiendo ampliarse por un tercero si fuera necesaria.

3. 2. Parametrizacion del Sistema

El adjudicatario realizara la recogida de datos y estudio de la jornada laboral del personal de
SAGULPA en coordinacidn con los responsables asignados por SAGULPA.

Seran responsabilidades del adjudicatario las siguientes actividades:

e Diseflo del organigrama de responsabilidades y administradores. Alta de
administradores.

e Configuracion de los distintos departamentos de acuerdo al organigrama de
responsabilidades. Alta de los departamentos.

e Asignacién de los usuarios a los departamentos.

e Analisis de la jornada laboral. Descripcién de todos los tipos de jornada laboral y de los
usuarios implicados en cada una. Clasificacidén de cada tipo de jornada.

e Creacion de los grupos de usuarios y asignacion de los empleados a los mismos.

e Creacion de los perfiles de trabajo.

11
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3. 3. Prestaciones del Servicio.

3.3.1. Alta de usuarios.

La empresa adjudicataria colaborara con el personal de SAGULPA en la recogida de las huellas
digitales necesarias para el funcionamiento del sistema y se encargara de su distribucion en los

relojes necesarios. Para la realizacidn del proceso de altas, debera desplazarse a cada servicio a
fin de poder tomar los datos de los usuarios.

3.3.2. Migracion del Sistema Actual.
Se deberad migrar al nuevo sistema toda la informacién contenida en el actual sistema de

control de presencia usado por SAGULPA, tanto registro de huella como informacién generada
durante estos afos por el sistema.

3.3.3. Mantenimiento Dispositivos de Control Horario.

Dentro del periodo de la duracién del contrato, todos los dispositivos de control horario que se
instalen por el adjudicatario para la prestacion de los servicios objeto de este pliego, asi como
aquellas instalaciones adicionales necesarias para su correcto funcionamiento (cableados
eléctricos y de datos, etc.) deberdn mantenerse por el adjudicatario. Este mantenimiento
incluira las reparaciones y sustituciones del equipamiento en caso de averia, vandalismo o mal
funcionamiento.

Correrd a cargo del adjudicatario todos los cambios de ubicacién que se soliciten de los
dispositivos de control horario.

3.3.4. Explotacion del sistema.

El adjudicatario serd responsable:
e Supervisidn del sistema para verificar su correcto funcionamiento.
e Soporte a las tareas de administracion de los distintos gestores que asigne SAGULPA.
e Recuperacion de datos frente a bugs del entorno en el que se ejecuta el sistema.
e Tareas de ajuste y mejora del rendimiento del sistema a medida que éste se consolide.

e Implementacién de nuevos informes y listados, asi como la personalizacién de los
mismos, incluyendo extraccién de datos para su explotacion.

e Soporte y mantenimiento preventivo, correctivo, adaptativo y evolutivo del sistema.

e Configuracidn y control de los sistemas y dispositivos fisicos usados dentro del sistema
de gestion de horarios.

e Reparaciéon de todos los dispositivos y elementos proporcionados por el adjudicatario
para la prestacion de los servicios contratados.

12
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3.4. Cuadro de Mando

Se desarrollara un cuadro de mando para la explotacion gréfica y estadistica de la informacion
contenida en el sistema.

Dicho cuadro de mando debera suministrar automaticamente informacion para el control de
los indicadores de calidad del servicio prestado.

Se desarrollara un cuadro de mando para la explotacion gréfica y estadistica de la informacion
contenida en el sistema.

3.5. Condiciones Tecnoldgicas

Las ofertas que se presenten deberan indicar detalladamente los requerimientos de
implantacion de la plataforma ofertada, asi como la adaptacidon de dichos elementos a los
estandares de mercado, a fin de que los servicios técnicos municipales puedan evaluar su
capacidad de integracién en el entorno tecnolégico en que se opera.

3. 6. Servicio de soporte y mantenimiento

3.6.1. Caracteristicas generales del soporte y mantenimiento.

El licitador se compromete a proporcionar los servicios de soporte y mantenimiento del
sistema, tanto para los elementos hardware como software, asi como aquellos dispositivos e
instalaciones necesarios para la prestacion de los servicios demandados en este pliego, desde
el inicio del contrato hasta su finalizacion con las siguientes condiciones minimas:

e Soporte de asistencia telefénica ilimitado de lunes a viernes de 8 a 16 horas,
facilitando un ndmero de teléfono y direccion de correo electrénica al que poder
comunicar las incidencias y/o consultas. Se deberd registrar las peticiones en un
sistema de tiques electronicos.

e Soporte técnico personalizado ilimitado de lunes a viernes de 8 a 16 horas. El plazo de
respuesta sera de una hora desde la comunicacion de la incidencia y/o consulta. En
este tipo de soporte deberan cubrirse la atencién a consultas sobre el uso de
productos y aplicaciones objeto del contrato, ademas de proporcionar ayuda sobre el
funcionamiento de las aplicaciones. Se debera realizar el ajuste de parametros de
funcionamiento del sistema, el soporte al servicio TIC para la correcta explotacion del
sistema, la actualizacion de los productos y terminales, la resolucién de incidencias y el
asesoramiento técnico a terceros para integrar diferentes aplicativos con el sistema.

e Actualizacion, configuracion, mantenimiento y puesta a punto del sistema.

e Mantenimiento preventivo y perfectivo de los elementos fisicos y logicos.

e Mantenimiento correctivo dirigido a solventar cualquier anomalia en cualquier
elemento del sistema.

e Automatizacién en los procesos de realizacién de las copias de seguridad asi como su
restauracion.
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e Formacién del personal de SAGULPA.

Los licitadores incluirdan en su oferta un Plan de Mantenimiento en el que se especifique el
protocolo de actuacidn para la resolucion de incidencias.

3.7. Centro de Atencidn al Usuario

El adjudicatario pondrd a disposicion de SAGULPA, un centro de Atencidn al usuario, operativo
de lunes a viernes de 8 a 16 horas, destinado a recibir, procesar y coordinar la prestacién de
servicios, definidos en este documento y ser el punto Unico de comunicacion con el mismo.
Desde este CAU se atenderd tanto las incidencias correspondientes a averias o mal-
funcionamiento de los dispositivos de control y aplicativos, como al soporte en el uso del
aplicativo y terminales.

3.7.1. Recursos Técnicos.
A los efectos el CAU dispondra de:

e Una linea de atencién telefénica atendida en el horario especificado.

e Un equipo de fax y una cuenta de correo electrénico, para la recepcion o envio de
incidencias, documentos, etc.

e Un sistema de gestion de tiques en el que se registraran todas las incidencias y
peticiones relativas al sistema. Dicha herramienta debera realizar una clasificacion de
las solicitudes / incidencias dependiendo de su importancia, prioridad, etc. SAGULPA
debe tener acceso web a dicho sistema para poder registrar y realizar el seguimiento
de las incidencias / peticiones, su explotacion de datos, etc.

El coste de las lineas de enlace y equipos necesarios para prestar correctamente el servicio de
atencién de incidencias, correra por cuenta del adjudicatario.

3.7.2. Recursos Humanos.

El personal del CAU atendera la resolucién de dudas, recepcién de sugerencias y ayuda en el
manejo de los aplicativos tanto por teléfono como por email, y realizara informes indicando las
incidencias que hayan ocurrido en cada sentido. Asimismo, atenderda cualquier duda que les
surja a los usuarios sobre el procesado de fichajes, acceso web, funcionamiento de los
terminales de control horario, etc...

4. MEDIOS TECNICOS

Los licitadores detallaran en su oferta los medios técnicos con que cuentan y el tiempo de
respuesta ante posibles problemas e incidencias que se puedan ocasionar en el objeto del
presente procedimiento.
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5. DOCUMENTACION

5.1. Consideraciones generales.

La documentacién se entregara de forma que permita su revisidn y actualizacién, asi como el
seguimiento adecuado del Proyecto por parte de los responsables designados por SAGULPA.

La documentacidn se entregara en papel y en soporte digital. La empresa adjudicataria sera la
responsable de mantener actualizada la documentacidn del proyecto a lo largo del mismo.

La empresa adjudicataria mantendrd un registro histérico de los cambios producidos en la
documentacién con una breve explicacidn de la causa que origina el estado de cambio.

5.2. Documentacion a entregar durante la ejecucion del proyecto.

El adjudicatario entregara copias de todos los documentos producidos y utilizados a lo largo
del proyecto, en particular:

o Andlisis e instalacidn:

o Plan detallado de trabajo: plan exhaustivo y detallado de la implantacién con
las diferentes tareas identificadas.
Revisidon de requisitos. Documento con los requisitos técnicos y funcionales
Documentos de definicion de la configuracién y parametrizacion del sistema
Disefio de los ficheros de interfaces
Documento de adecuacidn del nuevo sistema a la legalidad vigente en materia
de seguridad (LOPD, etc.).

o Inventario del equipamiento instalado.
e Implantaciéon

o Manuales de Administracién

o Manuales de Operacion/Usuario

o Instrucciones para la correcta explotacion del sistema

o Plan de formacidn a usuarios.

O O O O

En Las Palmas de Gran Canaria, a 23 de mayo de 2016
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