
ANEXO 4I2018 AL CONVEN看O MARCO DE ENCOMIENDA DE

GEST16N ENTRE 」A UNIVERS看DAD DE LAS PALMAS DE GRAN

CANARIA Y LA EMPRESA PUBLiCA ’一TIC ULPGC S。」。∪。’一, PARA

」A PRESTACION DE DETERMINADOS SERV寡CiOS DE

ASiSTENCIA TECNOLOGICA

En Las Palmas de G「an Canaria, a 29 de Diciemb「e de 2017

REUNIDOS

De una parte) la Excmo・ Sr. D" Rafael Robaina Romero, COn DNI n。

43.646"191-B, Rector de la Unive「sidad de Las Palmas de G「an Ca=aria, e…Ombre y

rePreSentaCi6n de dicha instituci6n, en uSO de las facultades que le atribuyen los

a鴫u10S 81, 84.a) y 149"2 de ios estatutos de -a.mjsma, aPrObados por Decreto

127/2016, de 16 de diciemb「e, dei Gobiemo de CanarIaS.

Y de ot「a parfe, el Sr" D・ Antonio BalIester Monz6n, COn DN- 43.658.7O7-S,

Gerente de la Sociedad TiC ULPGC S.L.∪., COn C,I.F. B35871631言nscrita en el

Tomo: 1775, Libro: 0, Folio‥ 150, Secci6n: 8, Hqja: GC 35640, Insc「ipci6n: 1, del

Regist「o MercantiI de Las Paimas de Gran Cana「ia, CargO Pa「a e- que fue nombrado el

dia l de febrero de 2009 y con domic冊o en la ca=e Juan de Quesada no 30, CP 35001

de Las Palmas.

Los aquI 「eunidos se 「econocen mutuamente la plena capacidad lega-

neCeSa「ia pa「a el otorgamiento del presente documento, formaiizchdoIo con la calidad

COn que act心an y en su virtud

EXPONEN

‡

Que con fecha 12 de ene「o de 2006 fue fi「mado po「 el Excmo. S「. Rector de la

Unive「sidad de Las PaImas de Gran Cana「ia, ULPGC, y POr eI Consejo de

Administ「aci6n de Ia empresa p印oIica TiC ULPGC S.L.∪. el CONVENiO MARCO DE

ENCOMiENDA DE GES丁ION ENTRE LA UNIVERSIDAD DE LAS PALMAS DE GRAN

CANARiAY LA EMPRESA PUBLICA一一TIC ULPGC S.L.U一・, FARA LA PRESmCION DE

DETERMiNADOS SERVICIOS DE ASiSTENCiA TECNOLOG-CA, CuyO OpetO eS el
establecimiento de las condiciones gene「a-es que hab「an de 「eg-r la p「estaci6n de

dete「minados servicios en mate「ia tecno-6gica po「 parte de Ia empresa p軸ca a Ia

Universidad,

Que e= la cIausuIa primera del mencionado convenio se estabIeci6 que los servicios
COnC「etOS que hab「急　de p「esta「 TiC ULPGC S.L.∪. se determinarfan

PO「menO「izadamente en acue「dos singula「izados, que Se adsc「ibiran aI convenio en

fo「ma de anexos, y que Se「ian fi「mados, PO「 Parte de -a U」PGC, POr el Excmo. Sr.
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Recto「de Ia ULPGC, y PO「 Parte de TIC ULPGC, S.L.∪, POr Su gerente, en eJe「Cicio de

ias capacidades que ostentan.

En consecuencia, ambas partes acuerdan la formalizaci6n del presente anexo

COn Su」eCi6n a los te「minos estabiecidos en la sIgulente P「OPueSta, P「eSentada por TIC

ULPGC S.L,∪, y aCePtada por eI Servicio de Informatica de la Universidad de Las

PaImas de Gran Canaria.

Proyecto “Sopo巾e ai Campus V皿ual”

Necesidad

La ULPGC a t「aves de su Directo「a de Ia Estructu「a de Te看eformaci6n y el

Vice「「ecto「ado de Investigaci6n, lnnovaci6n y T「ansfe「encia, ha transmitido a TIC

ULPGC Ia necesidad de mantener el Servicio de Campus Vihual que ha prestado

hasta la fecha TIC ULPGC a la ULPGC.

Propuesta general

TIC ULPGC oferta un servicio de sopo巾e al Campus V亜uai consistente en Ia

P「eStaCi6n de atenci6n no presenciaI a los usuarios de la piataforma.

EI servicio consta「a de:

"　Un/a teiefonista a tiempo completo como primera Iinea de soporte al

Campus V亜ual, atendiendo di「ectamente a los usuarios.

"　Una boIsa de ho「as pa「a Ia realizaci6n de ot「as ta「eas de soporte

COmPlementa「ias. Esta boIsa de ho「as pod「a se「 u帥Zada de fo「ma va「iabIe

du「ante ei pe「iodo anua看establecido en este contrato.

Las tareas, Segun Su Orlgen, Se 「eCibi「an de la sIgulente manera:

"　En el n血merodeteIefono928459596:

O Atenci6n telef6nica a 10S uSua「ios: informaci6n generaI y 「e§Oluci6n

de incidencias○

○　En eI contestado「 autom甜co: Se eSCuChan los mensaJeS Pa「a

resoIve「 las consuitas o incidencias y dar respuesta al usua「io.

"　En la cuenta de co「「eo campusv皿ual@ulpgc.es:

O Resoluci6n de las consuItas o incidencias del Campus VirfuaI

recogidas en ei co「「eo elect「6nico○

○　En ei gesto「 de incidencias de soporte al Campus VirtuaI:

o Resoiuci6n de las consultas o incidencias○

○　En la cuenta de co「reo webtel@tic"uIpgc.es:

O La so=citud de gesti6n de contenidos de Ia Web de la Estructura de
Teleformaci6n, http:〃teleformacion.ulpgc.es, Se realizara por eI

COr「eO elect「chico webteI@tic-ulpgc.es.
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Las p血c-PaIes ta「eas de atenci6n al Campus Virtual seran de los s-guientes tipos:

Atenci6n y resoluci6n de incidencias y aseso「amiento en eI uso de Ia

PIatafo「ma dei Campus VirtuaI.

"　En cuanto al acceso a MiULPGC (necesario pa「a acceder a ia platafo「ma

del Campus Virtual):

。 Gene「aci6n y envio de cont「asehas de acceso a usuarios bajo

demanda, PreVia comp「obaci6n de identidad del usua「io.

0　Asesoramiento en los e「「0「eS de acceso a ia platafo「ma,

O Detecci6n y comunicaci6n de er「o「es en la piatafoma Campus

V亜uai.

0　Aita puntual de docentes de =ueVa inco「poraci6n, de estudiantes de

mov=idad y de usuarios invitados en MiULPGC.

看　A看ta de usua「ios bajo demanda:

O Alta de usua「ios en la pIatafoma deI Campus Vi山al dentro de un

CurSO, mate「ia o Entomo Vi血al de Trabajo. Estos usua「ios podran

Se「 eXte「nOS O intemos a la ULPGC, COn un Pe刷de coo「dinador,

docente, eStudiante, PAS, t6cnico, beca「io, etC. Para eI alta de

docentes es necesaria la auto「izaci6n exp「esa del Vice「「ecto「ado de

O「denaci6n Academica y P「ofeso「ado.

O Alta de cuentas gen色「icas, POr ejemPIo evaluadores de ACREDITA

O eXaminado「es de Teleformaci6n.

“ Gesti6n de documentos PDF de as-gnaturaS:

O Carga, mOdificaci6n de cont「asefia o eliminaci6n de manuales PDF

O lib「OS bIancos en la platafo「ma de Telefo「maci6n.

"　Restauraci6n de contenidos de mate「ias manualmente cuando Ia r色plica

masiva que 「eaiiza la ULPGC no sea v訓da.

S Gesti6n de examenes:

O Carga de fechas de examenes segun caienda「io establecido,

O Ca「ga puntual de examenes de fo「ma manual cuando sus

Ca「acteristicas no permitan ahadirIo a traves de Ia edici6n deノl　　　。蒜盤;封書豊能霊三豊。iat。f。.m。

O Atencj6n y gesti6n de incjdencias de Ios estudiantes sobre la

insc「ipci6n en sus examenes.

"　Aseso「amiento y atenci6n de consuitas acerca dei Po直afo=os de ia ULPGC〇

°　Asesoramiento a ios coordinado「es de -a plataforma de cada titu-aci6n y

gesti6n de las 」untaS de evaluaci6n y saias de examinadores

S Gestich de consuitas e incidencias de las administ「aciones de Ia ULPGC,

S Reuniones con Ios 「esponsabies de Te-efo「maci6n pa「a la coordjnaci6n

ante Ios cambios de procedimientos o de herramjentas.

En caso de detectar er「ores en la platafo「ma del Campus Vi巾al o 「ecjbi「

incide=Cias que eI gesto「 =O Puede reso一Ve「, entOnCeS Se genera「a una

incidencia pa「a info「ma「 ai Servicio de Info「matica de la ULPGC.
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En generai se realiza「a cualquler tipo de tarea 「eiacionada con ei soporte al

Campus V血aI) SaIvo aqueiias que sean de caracter tecnico (PrOgramaapn

info「matica o simiIa「), dado que estas tareas son competencia exclusiva del ServiCIO

de info「matica de la ULPGC.

Las tareas relativas a la pagina Web de Teleformaci6n,

皿P:肌eieformacion.ulpgc.es, COnSisten en:

“ Gesti6n de contenidos bajo demanda.

S Actua=zaciones peri6dicas y mantenimiento de la segu「idad del Joomia,

En caso de sobrecarga de incide=Cias, hab「a cierta preferencia a la pIataforma

de TeIefo「maci6n, Pudiendo la Directo「a de la Est「uctu「a de TeIeformaci6n marcar eI

Orden de p「iO「idad al 「eaiiza「 ios t「abajos.

PerfiI de los recursos humanos

EI servicio ofertado se presta「a con dos pe凧es de 「ecursos humanos distintos:

Pe刑A‥ telefonista y atenci6n al usuario, eSPeCia=zado en Ia 「ecepcIOn y

「esoIuci6n basica de incidencias, ya Sea Via teief6nica como atenci6n a

fo「os o co「reo electr6nico, Este pe冊Se enCa「gara de Ia atenci6n teIefonica

asi como de resoIver aque=as incidencias mas basicas, SObre el uso de la

Platafo「ma.

寒　Pe珊I B: teCnico de soporte, eSPeCia=zado tanto en la platafo「ma como en

ia o「ganizaci6n intema del Campus Vi山al y que se enca「ga「a mas de la

resoiuci6n de Ias incidencias que de su 「ecepcIOn, aSi como de aspectos

mas avanzados deI servicio.

1 nfraestructu ra

Tanto la cuenta de cor「eo eIectr6nico como ias lineas teIefonicas necesarias

Pa「a la p「estaci6n dei servicio se「an fac冊adas por la ULPGC, aSimismo, la

「esponsab胴ad por una posibIe deg「adaci6n o pa「aiizaci6n deI servicio debido a un

mai funcionamiento' O nO disponib輔ad de esta infraestructu「a, Sera de Ia p「opia

ULPGC.

DescripCi6n dei servicio

EI servicio se compone de la atenci6n teiefchica y de una boIsa de ho「as pa「a

Ia 「esoluci6n de las tareas.
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DescrlpCi6n de la atenci6n telef6nica

EI servicio de atenci6n telef6nica se prestara en hora「io de 9:00 a 14:OO y de

16:30 a 18:30, Ios dias labo「ables, Cuando no cie「「e la ULPGC, de lunes a viemes.

Este ho「a「io pod「a modifica「se, PreVio acue「do po「 ambas partes, S=a evoluci6n dei

Servicio as=o 「equIe「e.

Atendiendo a los calendarios acad6micos de Ia ULPGC, tantO de Telefo「maci6n

COmO de Ias tituiaciones p「esenciales y semipresenciaIes, el servicio de atenci6n

teief6nica se presta「a exclusivamente en ho「a「io de mahana du「ante Ios s-gulenteS

Pe「iodos:

置　En Navidad a principio de a斤o: De1 1 de enero aI 7 de enero de 2018,

ambos inclusive.

"　EnSemanaSanta: E126, 27y28demarzode2018.

S Dei 16 deju=o a=O de septiemb「e de 2018, ambos incIusive.

“ En Navidad a finaI de a臼o: DeI 24 aI 31 de diciembre de 2018, ambos

inclusive.

No se p「esta「a el servicio en dias festivos, Segun Caiendario estabIecido por ia

ULPGC. Este servicio no se vera inte「「umpido po「 las vacaciones de los tecnicos.

Desc「lPci6n de la boIsa de horas

La boIsa de ho「as se emplea pa「a la resoIuci6n de las tareas y podran ser

u輔zadas de fo「ma variable durante ei periodo de vigencia de este cont「ato. De esta

forma, la prestaci6n deI servicio se adapta「a a las necesidades reales de ca「ga de

trabajo.

Estas tareas se 「ealiza「an en horario de 8:00 a 15:00, de lunes a viernes, PO「

uno o dos t6cnicos en funci6n de la carga de t「abajo, Las ta「eas que,

excepcionalmente, 「equie「an se「 「ealizadas fuera deI ho「a「io indicado, debe「an se「

aco「dadas previamente entre la Di「ectora de la Estructu「a de Teleformaci6n y eI

Ge「ente de TIC ULPGC.

No se p「estara el servicio en dias festivos, Segun CaIendario estabIecido por la

ULPGC. Este servicio no se ve「a interrumpido por vacaciones de los t6cnicos.

Si se =egase a agota「 Ia boIsa de horas antes de que concluya eI periodo de

VigenCia de este contrato, el resto de tareas realizadas se factu「arch a Ia finaIizaci6n

del mjsmo, a raZ6n de 45,00 g/ho「a (Ope伯ci6n no s叫eta a/ /G/C por ap〃caci6n de/

anicuIo 9.9O de /a Ley 2O/1991). En caso de que una vez finalizado el cont「ato no se

hubiesen consumido todas Ias horas de la boisa, eStaS nO Se aCumula「an para futu「as

EI而me「o de ho「as de la boIsa serarevisado con cada 「enovacj6n del cont「ato,

Segun la ca「ga de trabajo reaI del periodo finaiizado y la ca「ga de t「abajo prevista pa「a

el slgulente Periodo.

Se establece una boIsa de l.000 horas a consumir en 2018.

幸

も

廿

、

≠

小

、

爪
〃
バ
ツ
」
毒



Duraci6n deI servicio

Ei servicio se p「estara durante el a斤o 2018 prorrogabIe a instancias de ambas

ParteS言niciandose e1 1 de enero de 2018.

Seguimiento del servicio

TIC ULPGC entregara un info「me mensual con el 「esumen de los t「abajos

reaiizados y ei tiempo consumido de la boIsa de ho「as, En este informe se 「efIeja略,

ademas, Cualquie「 incidencia que sea relevante mencionar pa「a la meJO「a del servicio

P「eStado.

Precio y forma de pago

EI p「ecio a paga「 po「 Ia ULPGC a TIC ULPGC S.L. en concepto de prestaci6n

de Ios servicios incIuidos en la presente ofeha se fija en 69,672 e, Pagade「os en 12

facturas que se p「esenta「ch a la finalizaci6n de cada mes. (Operac/6n no sl咋ta a/

IGIC por ap侮aci6n deI a万fou/o 9.9O de /a Ley 2α1991).

Ot「as consideraciones

Las cほusulas incluidas en ei presente anexo habran de se「 cumplidas por Ias

ParteS fi「mantes en el marco deI conve=io al cuaI compIementa.

Y para que asi conste y en prueba de su confo「mjdad, eXtienden eI p「esente
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