RESOLUCION DEL RECTOR DE LA UNIVERSIDAD DE LAS PALMAS DE GRAN
CANARIA POR LA QUE SE ENCARGA A LA EMPRESA PUBLICA TIC ULPGC LA
REALIZACION DEL SERVICIO DE SOPORTE INFORMATICO PRESENCIAL,
BAJO LA COORDINACION DEL SERVICIO DE INFORMATICA DE LA ULPGC,
COMO APOYO A LA MEJORA DE LA ATENCION GENERAL DE LOS USUARIOS
DE LA COMUNIDAD UNIVERSITARIA.

Teniendo en cuenta los siguientes
I.  ANTECEDENTES

Primero. La sociedad mercantil publica TIC ULPGC S.L., constituida con fecha de 29
de septiembre de 2005 por la ULPGC -al amparo de las facultades reconocidas en el
articulo 84 de la Ley Organica 6/2001, de 21 de diciembre, de Universidades, mediante
el cual las universidades pueden crear empresas con el objeto de promocionar y
desarrollar sus fines-, tiene por objeto la prestacion de toda clase de servicios
relacionados con las tecnologias de la informacién y comunicacion.

Segundo. Desde su constitucion y hasta la fecha, TIC ULPGC S.L.U. ha venido
ejecutando encargos efectuados por la ULPGC que tienen por objeto la prestacién de
determinados servicios de asistencia tecnoldgica informatica, entre otras las tareas de
atencién técnica informatica presencial, precisandose en la actualidad la modernizacion
de los sistemas de informacién de la ULPGC lo que requiere introducir algunos cambios
operativos en el desempefio de dichas tareas.

II. FUNDAMENTOS JURIDICOS

Primero: De acuerdo con lo previsto en el articulo 81 de los Estatutos de la
Universidad de Las Palmas de Gran Canaria, aprobados por Decreto 107/2016, de 1
de agosto (BOC n° 153, de 9 de agosto), el Rector es el érgano competente para dictar
esta Resolucion.

Segundo: TIC ULPGC S.L., seglin se reconoce expresamente en sus estatutos,
constituye un medio propio y ente instrumental de la Universidad de Las Palmas de
Gran Canaria, a los efectos previstos en el articulo 4.1 n) del texto refundido de la Ley
de Contratos del Sector Publico, aprobado por Real Decreto legislativo 3/2011, de 14
de noviembre. En este sentido, y de acuerdo con lo establecido en el articulo 24.6 del
mismo texto, su capital es integramente pulblico, realiza la parte esencial de su
actividad para la institucion universitaria, y ésta ostenta sobre la mercantil un control
analogo al que puede ejercer sobre sus propios servicios. Es por ello que TIC ULPGC
S.L., puede recibir de la Universidad encargos para la realizacion de determinadas
prestaciones, relacionadas con los fines de aquella, que le resultan de obligado
cumplimiento.
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Por cuanto antecede,
RESUELVO

Primero: Encargar a TIC ULPGC S.L. la prestacién del servicio de SOPORTE
INFORMATICO PRESENCIAL de acuerdo con las prescripciones que se establecen
en el Anexo a esta Resolucion.

Segundo: Notificar esta Resolucion a TIC ULPGC S.L haciéndole saber que dicha
comunicacion implica la orden para iniciar los trabajos objeto del encargo.

Tercero: Trasladese al Servicio de Informatica la presente resolucion, a efectos de
que lleve a cabo la supervisién del cumplimiento de la misma y emita el oportuno
informe en caso contrario.

ANEXO
ENCARGO A TIC-ULPGC SLU DEL SERVICIO DE

SOPORTE INFORMATICO PRESENCIAL

Primero.- Objeto. La presente resolucion tiene por objeto determinar el servicio de
soporte informatico presencial que la empresa TIC ULPGC S.L.U. prestara a la ULPGC,
bajo la coordinacidn del Servicio de Informatica, en adelante SI, los métodos y recursos
humanos y materiales que se emplearan en la prestacion de los mismos, asi como el
precio de los mismos, a pagar por la ULPGC.

Segunda. La presente resolucion pone fin al anexo 1/2018 al convenio marco de
encomienda, motivada por un cambio sustancial en los requerimientos de la ULPGC a
la empresa TIC ULPGC y que esta recogido en los siguientes epigrafes.

Tercera.- Descripcion de los servicios a prestar por TIC ULPGC S.L.U.

1. Servicio de realizacién de tareas informaticas presenciales (in-situ).

Consistira en la dotacién de técnicos ubicados en los distintos edificios de la ULPGC
que realizaran las acciones encomendadas por el Servicio de Informatica de la
Universidad de Las Palmas de Gran Canaria, en ningin caso atenderan peticiones
directas de los usuarios salvo las excepciones que sean indicadas por el SI.

1.1.Actuaciones

Sobre la tipologia de las actuaciones a realizar, las actuaciones que TIC ULPGC

S.L.U. ofrece son:

- Atencion a incidencias de software y hardware basicas en los equipos de
usuario y en las aulas de informatica. Como tales se entienden las
derivadas de un trabajo cotidiano, nunca la resolucién de incidencias de
software o hardware especifico, como software cientifico (e.g. programa
MATLAB).

- Formacién in-situ a usuarios en cuestiones basicas - Si las incidencias se
generan por desconocimiento del usuario se podran impartir previo
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acuerdo con el SI mini-lecciones predisefiadas y documentadas sobre
cuestiones basicas informaticas. Sobre el momento se acordara con el SI
la conveniencia de darlo en el momento de resolucion de la incidencia o
en fecha y hora establecida previamente.

- Acciones de mantenimiento preventivo: instalacion de parches,
configuracion de actualizaciones del sistema operativo u otro software,
antivirus, etc.

- Acciones de asistencia en equipos de video conferencia - Asistencia a
usuarios en las videoconferencias, resolucién de incidencias basicas y
diagndstico de averias de los equipos o las lineas de comunicacion.

- Manipulacién de los armarios de cableado estructurado - Altas, bajas, o
modificaciones de puntos de red. Diagndstico de averias en puntos de red.
Colocacion de nueva electrénica en los armarios. Peinado y reorganizacion
periédica de armarios de parcheo. Mantenimiento de etiquetado vy
documentacién de los armarios.

1.2.Base de datos de conocimiento

Como apoyo a este servicio se creara una base de datos de conocimiento para
uso interno, enriquecida y actualizada continuamente, compartida en todo
momento con el personal del SI.

1.3.Especializacion y rotaciones

Cada uno de los técnicos estara especializado en una o varias ubicaciones de
tal manera que el servicio que se preste sea mas personalizado y humano.
Por otro lado, se establecera una politica de rotaciones periddicas, respetando
en todo caso el nivel de servicio acordado, de modo que los técnicos estén en
disposicion de realizar su trabajo no sélo en su ubicacion sino en cualquier
otra. No obstante, la distribucidn de los técnicos sera estable con un numero
de rotaciones no superior a las dos en el afio.

1.4.Recursos humanos

Para prestar este servicio TIC ULPGC S.L.U. dispone los siguientes recursos
humanos, los cuales quedaran adscritos a la ejecucién de este encargo:
B Director de proyecto.
Sera el Gerente de la sociedad y la persona responsable del servicio e
interlocutor con la ULPGC. :
- 15 técnicos desplazados a Ios edificios.
Técnicos cualificados en la atencidn a usuarios y en la resolucién de
incidencias hardware y software.
2 de estos mismos técnicos haran las labores de coordinadores de
equipo. Se encargan de la gestion operativa de cada grupo de técnicos.
Su labor serd la de obtener la informacion sobre el nivel de prestacion de
servicio en cada zona, y proponer las actuaciones para corregir las
posibles deficiencias detectadas. Seran técnicos desplazados los que
presten este servicio.
Las habilidades basicas garantlzadas de los tecmcos son las siguientes:
- Conocimientos sobre PC’s y sus penferlcos
- Comunicaciones LAN-WAN:
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o Nivelfisico: redes Ethernet (10/100/1000), cableado estructurado,
equipos de red etc.

o Nivel de enlace: switches, ADSL, médems...

o Nivel de red: conocimientos sdlidos en TCP/IP, routers, etc.

- Conocimientos en servicios de red (acceso a servicios de impresion, de
archivos, etc.)

- Conocimientos de sistemas operativos de cliente de uso mas extendido:
Windows (XP, 7, 8 y 10) y Mac OS X (10.8, 10.9, 10.10, 10.11)

- Conocimientos de paquetes ofimaticos (Microsoft Office 2013/2016, Office
2011/2016 para Mac, OpenOffice, LibreOffice)

- Servicios de internet: correo electrénico, navegadores...

- Conocimientos sobre la plataforma de videoconferencia en que se basa la
Open ULPGC para resolver incidencias técnicas en los puestos de los
usuarios.

- Conocimientos sobre la instalacién y exportacidn de certificados digitales
en los puestos de los usuarios y resolucion de incidencias relacionadas con
su uso en las aplicaciones de la ULPGC y su sede electrdnica.

- Resolucién de incidencias en la red de telefonia IP y red de telefonica
conmutada/IBERCOM

Todos los técnicos cuentan con experiencia de varios afios en la atencién a
usuarios y resolucidn de incidencias, ademas de conocer el funcionamiento
interno de la ULPGC.
En cualquier caso, TIC ULPGC S.L.U. dispone de una plantilla mas amplia que
la aqui mencionada que permite destinar de manera temporal técnicos a cubrir
posibles necesidades puntuales para garantizar el nivel del servicio.
El servicio debera ser prestado por 15 técnicos durante 11 meses al afio (el
mes restante corresponderia a las vacaciones de cada uno de los técnicos).
Para evitar pérdidas en la calidad del servicio prestado, TIC ULPGC se
compromete a distribuir las vacaciones de su personal a lo largo de todo el
afio evitando que en un periodo dado haya mas de 2 técnicos de vacaciones,
salvo que asi se haya pactado de antemano con el SI. Asi mismo, TIC ULPGC
se compromete a sustituir cualquier baja que pudiera surgir en el plazo mas
breve posible.

Si TIC ULPGC S.L necesitara, con caracter excepcional, contratar personal

temporal para cubrir necesidades urgentes e inaplazables derivadas de la

ejecucidn de este encargo, deberd ponerlo en conocimiento del SI, y actuar
en consecuencia con estricto cumplimiento de los principios de estabilidad
presupuestaria y sostenibilidad financiera.

A los efectos de evitar la existencia de situaciones en que se incurra en la

figura de la cesion ilegal de trabajadores, asi como una eventual declaracién

en via judicial de la misma, se establecen los siguientes criterios de buenas
practicas en la gestidn de este encargo:

BITIC ULPGC, S.L. ejercera de modo real, efectivo y periédico el poder de
direccion inherente a todo empresario en relacion con sus trabajadores,
asumiendo la negociacién y pago de los salarios, la concesion de
permisos, licencias y vacaciones, sustituciones, obligaciones legales en
materia de prevencion de riesgos laborales, y la imposicidn de las
sanciones disciplinarias que fueran procedentes. Igualmente, se
responsabiliza, como empleadora, del cumplimiento de todas sus
obligaciones con la Seguridad Social respecto a los trabajadores con los
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que va a ejecutar el encargo, en particular del abono de las cotizaciones
y del pago de prestaciones, y cuantos otros derechos y obligaciones se
deriven de la relacién contractual entre empleado y empleador.

B Corresponde exclusivamente a TIC ULPGC, S.L. la seleccién del personal
que, reuniendo, en su caso, los requisitos de titulacién y experiencia
exigidos, formara parte del equipo de trabajo adscrito a la ejecucion del
encargo, sin perjuicio de la verificacion por parte de la entidad
contratante del cumplimiento de aquellos requisitos.

BITIC ULPGC, S.L. velara especialmente porque los trabajadores adscritos
a la ejecucion del contrato desarrollen su actividad sin extralimitarse en
las funciones desempefiadas respecto de la actividad delimitada en los
pliegos como objeto del contrato.

BE! Director del Proyecto, de acuerdo con las instrucciones impartidas
por el SI'y en coordinacion con el SI, tendra entre sus obligaciones las
siguientes:

a) Actuar como interlocutor de TIC ULPGC, S.L. frente a ULPGC,
canalizando la comunicacion entre el personal integrante del
equipo de trabajo adscrito al encargo y la ULPGC, en todo lo
relativo a las cuestiones derivadas de la ejecucién del encargo.

b) Distribuir el trabajo entre el personal encargado de la ejecucién
del encargo, e impartir a dichos trabajadores las drdenes e
instrucciones de trabajo que sean necesarias en relacién con la
prestacion del servicio.

c) Supervisar el correcto desempefio por parte del personal
integrante del equipo de trabajo de las funciones que tienen
encomendadas, asi como controlar la asistencia de dicho personal
al puesto de trabajo.

d) Organizar el régimen de vacaciones del personal adscrito a la
ejecucién del contrato, de forma que no se altere la correcta
ejecucion del servicio.

e) Informar al SI sobre las variaciones, ocasionales o
permanentes, en la composicion del equipo de trabajo adscrito a
la ejecucion del contrato.

1.5. Herramientas y recursos materiales.

Cada técnico desplazado contara con las siguientes herramientas para realizar

su trabajo:

- Ordenador portatil con tarjeta de red ethernet y wireless.

- Teléfono mavil, para la realizacion de llamadas de coordinacion y llamadas

a los teléfonos 902 de proveedores de equipamiento informatico.

- Kit de herramientas software y hardware.
Bajo ningin concepto TIC ULPGC pondra material propio para resolver
incidencias (latiguillos, etc.), salvo indicacion directa de los responsables del SI,
y siempre sera una solucién temporal hasta que el SI proporcione el material
para sustituir el de TIC ULPGC.
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1.6.Modelo de comunicacion y distribucion de los técnicos.

- Se crearan cuentas de correo electrénico por subcampus. En estas cuentas
se recibiran las incidencias.

- Cuando un técnico tome una incidencia respondera al correo rellenando
en el campo Diario de Trabajo las actuaciones realizadas.

- Los técnicos estaran asignados por subcampus siendo responsabilidad de
TIC ULPGC S.L.U. el mantener el nimero de técnicos por subcampus.

- Se establecera una comunicacién bidireccional via telefénica entre el SI'y
los técnicos desplazados a efectos de coordinacidn y/o aclaracion.

- Nunca atenderan peticiones directas de los usuarios.

Modelo de Comunicacion SI-TIC: Técnicos soporte presencial

ol i

Aplicacion de Gestion de Incidencias

 Nivel de prioridad 1 (criticas)
Nivel de prioridad 2 {graves)

Mdﬂpﬁaﬁdﬁa(mm)

: g La Granja N° Técnicos: 1

Envio da Incidencias & lraves 08 cormso Sleclronico

c icacién bidireccional

de los técnicos de la sala con

los in situ con &l fin de aclamar y/o
2 inf e A At

1.7.SLA

Los parametros susceptibles de ser medidos en la resolucién de incidencias son los
siguientes:

o Tiempo de notificacion: tiempo que transcurre desde que el SI envia la
incidencia hasta que TIC ULPGC la lee.

o Tiempo de recepcion: tiempo que transcurre desde que el SI envia la
incidencia hasta que un técnico de TIC ULPGC se la asigna.

o Tiempo de respuesta: tiempo que transcurre desde que el SI envia la
incidencia hasta que un técnico de TIC ULPGC se pone a trabajar en su
resolucion.

o Tiempo de parada: tiempo que la incidencia ha estado parada debido a una
causa ajena a TIC ULPGC, por ejemplo edificio cerrado, usuario ausente, etc.
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o Tiempo neto de resolucion: tiempo de respuesta mas el tiempo que un
técnico ha dedicado a la resolucién de la incidencia.

o Tiempo bruto de resolucion: tiempo que transcurre desde que se envia la
incidencia hasta que se finaliza, restando el tiempo en que la incidencia ha
estado parada.

e Tiempo total de resolucién: Tiempo que transcurre desde que se envia la
incidencia hasta que se finaliza.

El parametro fundamental para garantizar la calidad de servicio es el tiempo de
respuesta ante incidencias. :

TIC ULPGC se centrara en minimizar este parametro, obviamente sin descuidar el
resto, de modo que el tiempo que trascurre desde que el SI encarga una incidencia
hasta que TIC ULPGC empieza a trabajar en ella sea minimo. Esto redundara en que
el tiempo que pasa desde que un usuario de la ULPGC necesita asistencia “in situ”
hasta que un técnico se pone en contacto para resolver, sea también minimo.

El siguiente cuadro resume los tiempos de respuesta maximos por subcampus ante
incidencias. El calculo para establecer este tiempo de respuesta es el siguiente:

Se establece un tiempo de respuesta fijo por subcampus, ese tiempo sera el que se
tome para un ndmero de incidencias simultaneas igual al nimero de técnicos
asignados al subcampus. Para las siguientes habra que sumar el tiempo medio de
resolucién de una incidencia critica.

Subcampus Tiempo de Respuesta Técnicos

Primera | Segunda Tercera Cuarta

Incidencia | Incidencia | Incidencia | Incidencia
Tafira A 15 min. 15 min. 15 min. 75 min. 3
Tafira B 20 min. 20 min. 20 min. 20 min. 3
Obelisco 10 min. 10 min. 10 min. 35 min. 2
Montaiia 15 min. 45 min. 75 min. 100 min. 1
Cardones
Sede 15 min. 15 min. 45 min. 75 min. 2
Institucional
San Cristdbal 15 min. 45 min. 75 min. 100 min. 1
Turno de Tarde | 30 min. 65 min. 105 min. 125 min. 1
Tafira
Turno de Tarde | 15 min. 40 min. 60 min. 90 min. 14
Obelisco
Lanzarote * 20 min. 45 min. 75 min. 100 min. i
[+ 20] [+ 20] [+ 20]

(*) En el caso de Lanzarote se ha considerado que las incidencias se dan en la misma
ubicacion, en caso de darse en otra distinta habria que sumar 20 minutos mas por
desplazamiento entre ubicaciones.

El soporte presencial al Centro de Ciencias Marinas ubicado en Taliarte u otras
dependencias de la ULPGC en la isla de Gran Canaria fuera de los subcampus definidos
anteriormente se realizara bajo demanda, es decir, no existira ningln técnico ubicado
permanentemente alli sino que se desplazara uno de los técnicos disponibles en
cualquiera de las zonas de Tafira cuando ocurra una incidencia, intentando acumular
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las tareas en Lunes, Miércoles y Viernes, tratando con excepcionalidad el caso de las
urgencias. El tiempo de respuesta se establece en dos horas teniendo en cuenta que
deberdn estar disponibles tanto el vehiculo utilizado por TIC ULPGC para los
transportes como un técnico de cualquiera de las zonas de Tafira.
Existiran, ademas, en el tratamiento de las Incidencias dos niveles de prioridad:
Incidencias Urgentes e Incidencias No Urgentes. Este tratamiento consistira en que las
Incidencias Urgentes se trataran primero que el resto y podran provocar, siempre en
coordinacion con el SI, que se deje de trabajar en la Incidencia en curso si ésta es No
Urgente.
TIC ULPGC enviara mensualmente un informe resumen de actividad mostrando los
valores de los parametros mencionados por cada ubicacion. Debera incluso informar
del detalle de las incidencias resueltas a peticion del SI.
TIC ULPGC cumplira estos Tiempos de Respuesta como un Acuerdo en el Nivel de
Servicio teniendo en cuenta los siguientes puntos:
- Se consideraran estos tiempos para Incidencias bajo una carga de
trabajo normal y condiciones normales
- Para evaluar el grado de cumplimiento de estos tiempos se compararan

los valores acordados con los obtenidos mensualmente por Ubicacion

en su Media y en su Mediana.
En caso de incumplimiento reiterado se evaluara la causa de tal incumplimiento. Si el
mismo estd ocasionado por no haberse establecido bien inicialmente los valores a
cumplir, o por haber cambiado las condiciones desde el momento en que se
establecieron, entonces se volveran a fijar otros valores mas acordes con la realidad.

Penalizaciones:

Si por el contrario el incumplimiento esta ocasionado por una baja calidad del servicio
por parte de TIC ULPGC S.L.U., se procedera a la convocatoria del Consejo de Direccion
de la empresa que determinara las medidas a aplicar frente a eventuales
incumplimientos de las condiciones establecidas en la presente resolucion.

TIC ULPGC S.L.U. asumira en plazo y forma las penalizaciones econémicas o de
cualquier otra indole que se determinen en su Consejo de Direccidn.

2. Servicio de traslado de equipos e instalacion.

El servicio basico consistira de un vehiculo para trasladar e instalar los equipos. El
conductor sera uno de los técnicos de soporte de TIC ULPGC.

TIC ULPGC pone a disposicion del SI un vehiculo en jornada de mafiana (de 8 a
15), excepcionalmente se realizaran traslados en horario de tarde, de modo que
entre las incidencias se afiade una tipologia mas que es el traslado de material
informatico. Estas incidencias se trataran como una incidencia mas enviandose la
solicitud a la ubicacion origen del traslado. A partir de ahi, es responsabilidad de
TIC ULPGC poner de acuerdo tanto a los técnicos de la ubicacién origen como a los
técnicos de la ubicacion de destino para realizar el traslado. Ante la imposibilidad
de realizar el servicio de traslado, el material se entregara en las dependencias del
SI previa aprobacidn. En caso de que tampoco se pueda entregar en dicha
ubicacién, el material se dejara en las dependencias de TIC ULPGC en La Granja.

El servicio de traslado de equipos también podra formar parte de una incidencia
en Cuyo caso No sera necesario solicitarlo separadamente sino incluido en la propia
incidencia.
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TIC pondra a disposicidn del SI un vehiculo para el transporte de equipos y material
informatico de uso personal o de oficina, nunca se trasladaran servidores o equipos
electrénicos que superen un coste de 6.000 €. De ser asi el SI debera tramitar el
seguro correspondiente.

Cuarta.- Ubicaciones de los grupos de TIC ULPGC distribuidos en las instalaciones de
ULPGC.

El personal desplazado de TIC ULPGC estara ubicado en los edificios universitarios
determinados por el SI. A

Sera responsabilidad de la Administracién de cada uno de los edificios designados
facilitar al personal de TIC ULPGC una ubicacidn fisica que cuente con unos requisitos
minimos de: al menos un punto de telefonia fija, puntos de telecomunicaciones, luz y
ventilacion suficientes. Asimismo las dependencias en las que sean alojados los
miembros de TIC ULPGC contaran con el servicio de limpieza comin del edificio.

En caso de que la Administracion del edificio no pueda proveer de equipamiento de
mobiliario al personal de TIC ULPGC, sera esta empresa quien equipe tal dependencia
con bienes de su propiedad, siempre que se garantice por parte de la Administracion
del edificio la seguridad de los mismos, pudiendo ser guardados bajo llave.

A partir de estas ubicaciones los técnicos de TIC ULPGC se trasladaran cada vez a los
puntos desde los cuales se hayan solicitado servicios de soporte y resolucion de
incidencias.

Quinta.- Servicios fuera del horario habitual de trabajo.

TIC ULPGC S.L.U. atendera peticiones fuera del horario habitual si son solicitadas
exclusivamente por el SI y se garantizara la atencion siempre que esta solicitud se
haga con una semana de antelacion. En caso de no cumplir este plazo, TIC ULPGC
S.L.U. intentard por todos sus medios atender la peticion pero no lo garantiza.

Los técnicos designados para atender las peticiones dispondran del equivalente en
horas para acortar su jornada laboral en su horario de entrada o de salida con un
maximo de dos horas por dia, y siempre con el conocimiento y aprobacién de su
coordinador, el cual a su vez debera acordarlo con el SI.

En caso de que en el periodo de "compensacion" se produzca alguna incidencia
urgente, el SI lo comunicara al coordinador correspondiente el cudl se encargara de
ofrecer el recurso necesario para atender la incidencia.

Este servicio se prestara inicialmente en el subcampus de la Sede Institucional,
pudiendo ampliarse a otras zonas si asi lo acuerdan ambas partes.

Sexta. Precio del servicio y forma de pago por parte de la ULPGC.

El precio a pagar por la ULPGC a TIC ULPGC S.L.U. en concepto de prestacion de los
servicios descritos en la presente resolucion se fija en 319.374,00 €. El pago de este
importe se hara en cuotas mensuales, a mes vencido, previa presentacion de una
factura detallada por parte de TIC ULPGC. Los pagos se distribuirdn de la siguiente
manera.

Abril 35.486,00 €
Mayo 35.486,00 €
Junio 35.486,00 €
Julio 35.486,00 €
Agosto 35.486,00 €
Septiembre |35.486,00 €
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Octubre 35.486,00 €
Noviembre |35.486,00 €
Diciembre |35.486,00 €

Estas operaciones no esta sujeta al IGIC por aplicacion del articulo 9.9° de la Ley
20/1991.

La ULPGC puede realizar una revision del precio pactado en el supuesto de que se
observe una disminucidn del precio de mercado de los diversos servicios incluidos en
la presente resolucion. El pago estipulado estara condicionado a la efectiva prestacion
de los servicios objetos de esta resolucidn.

En el caso de que, en algun periodo de tiempo, la ULPGC no recibiera los servicios
objeto de esta resolucion o los recibiera de forma defectuosa, ésta debera determinar
en qué proporcion se ha producido la falta de prestacion o su prestacion defectuosa.
Esta proporcion sera deducida del precio pactado.

Séptima.- Vigencia y duracion
La vigencia del presente encargo comienza desde el 1 de abril de 2018 y se extiende
hasta final del afio, 31 de diciembre de 2018, sin perjuicio de posibilidad de revocacion
por motivos de interés general.

En Las Palmas de Gran Cana_ria a7 de marzo de 2018
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RENOVACION DEL ANEXO 1 AL CONVENIO MARCO DE
ENCOMIENDA DE GESTION ENTRE LA UNIVERSIDAD DE LAS
PALMAS DE GRAN CANARIA Y LA EMPRESA PUBLICA "TIC
ULPGC S.L.U.", PARA LA PRESTACION DE DETERMINADOS
SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNOLOGICA

En Las Palmas de Gran Canaria, a 30 de diciembre de 2017
REUNIDOS

De una parte, la Excmo. Sr. D. Rafael Robaina Romero, con DNI n° 43.646.191-B,
Rector de la Universidad de Las Palmas de Gran Canaria, en nombre y representacién de
dicha institucion, en uso de las facultades que le atribuyen los articulos 81, 84.a) y 149.2 de
los estatutos de la misma, aprobados por Decreto 127/2016, de 16 de diciembre, del
Gobierno de Canarias.

Y de otra parte, el Sr. D. Antonio Ballester Monzén, con DNI 43.658.707-S,
Gerente de la Sociedad TIC ULPGC S.L., con C.I.F. B35871631, inscrita en el Tomo: 1775,
Libro: 0, Folio: 150, Seccién: 8, Hoja: GC 35640, Inscripcion: 1, del Registro Mercantil de Las
Palmas de Gran Canaria, cargo para el que fue nombrado el dia 1 de febrero de 2009 y con
domicilio en la calle Juan de Quesada n° 30, CP 35001 de Las Palmas.

Los aqui reunidos se reconocen mutuamente la plena capacidad legal necesaria
para el otorgamiento del presente documento, formalizandolo con la calidad con que acttan
y en su virtud

EXPONEN
I

Que con fecha 12 de enero de 2006 fue firmado por el Excmo. Sr. Rector de la Universidad
de Las Palmas de Gran Canaria (en adelante ULPGC) y por el Consejo de Administracion
de la empresa publica TIC ULPGC S.L.U. el CONVENIO MARCO DE ENCOMIENDA DE
GESTION ENTRE LA UNIVERSIDAD DE LAS PALMAS DE GRAN CANARIA Y LA
EMPRESA PUBLICA "TIC ULPGC S.L.U.", PARA LA PRESTACION DE DETERMINADOS
SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNOLOGICA, cuyo objeto es el establecimiento de las
condiciones generales que habran de regir la prestacion de determinados servicios en
materia tecnoldgica por parte de la empresa publica a la Universidad.

I

Que en la clausula primera del mencionado Convenio se establecid que los servicios
concretos que habra de prestar TIC ULPGC S.L.U. se determinarian pormenorizadamente
en acuerdos singularizados, que se adscribiran al convenio en forma de anexos, y que
serian firmados, por parte de la ULPGC, por el Excmo. Sr. Rector de la ULPGC, y por parte
de TIC ULPGC, S.L.U., por su Gerente, en ejercicio de las capacidades que ostentan.

En consecuencia, ambas partes acuerdan la formalizacién del presente anexo con sujecién
a las siguientes
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CLAUSULAS

Primera.- Objeto del Anexo.

El presente Anexo tiene por objeto determinar los Servicios que el Area de Soporte de la
empresa TIC ULPGC S.L.U. prestara a la ULPGC, los métodos y recursos humanos y

materiales que se emplearan en la prestaciéon de los mismos, asi como el precio de los
mismos, a pagar por la ULPGC.

Segunda.- Descripcion de los servicios a prestar por TIC ULPGC S.L.U.
1. Servicio de Soporte presencial (in-situ).

Consistira en la dotacion de técnicos ubicados en los distintos edificios de la ULPGC que
realizaran las acciones encomendadas por el Servicio de Informatica de la Universidad
de Las Palmas de Gran Canaria (en adelante, Sl), en ningln caso atenderan peticiones
directas de los usuarios salvo las excepciones que sean indicadas por el SI.

1.1. Actuaciones

Sobre la tipologia de las actuaciones a realizar, las actuaciones que TIC ULPGC
S.L.U. ofrece son:

- Atencion Incidencias Software - Hardware basicas en los equipos de usuario y
en las aulas de informatica. Como tales se entienden las derivadas de un
trabajo cotidiano, nunca la resolucién de incidencias de software o hardware
especifico, como por ejemplo software cientifico (por ejemplo, tipo MATLAB).

- Formacién in-situ a usuarios en cuestiones basicas - Si las incidencias se
generan por desconocimiento del usuario se podran impartir previo acuerdo con
el S| mini-lecciones predisefiadas y documentadas sobre cuestiones basicas
informaticas. Sobre el momento se acordara con el Sl la conveniencia de darlo
en el momento de resolucién de la incidencia o en fecha y hora establecida
previamente.

- Acciones de Mantenimiento Preventivo - Instalacion de parches, configuracion
de actualizaciones del Sistema Operativo u otro software, Antivirus, etc.

- Acciones de Asistencia en equipos de Video Conferencia - Asistencia a
usuarios en las videoconferencias, resolucién de incidencias basicas y
diagndstico de averias de los equipos o las lineas de comunicacion.

- Manipulacién de los Armarios de cableado estructurado - Altas, bajas, o
modificaciones de puntos de red. Diagnéstico de averias en puntos de red.
Colocacion de nueva electronica en los armarios. Peinado y reorganizacion

pericdica de armarios de parcheo. Mantenimiento de etiquetado y
documentacion de los armarios.

1.2. Base de Datos de Conocimiento

Como apoyo a este servicio se creara una base de datos de conocimiento para uso

interno, enriquecida y actualizada continuamente, compartida en todo momento
con el personal del SI.

1.3. Especializacién y Rotaciones
Cada uno de los técnicos estara especializado en una o varias ubicaciones de tal
manera que el servicio que se preste sea mas personalizado y humano. Por otro
lado, se establecera una politica de rotaciones periédicas, respetando en todo caso
el nivel de servicio acordado, de modo que los técnicos estén en disposicion de
realizar su trabajo no sélo en su ubicacion sino en cualquier otra. No obstante, la
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distribucién de los técnicos sera estable con un nimero de rotaciones no superior a
las dos en el afio.

1.4. Recursos Humanos

Para prestar este servicio TIC ULPGC S.L.U. propone los siguientes recursos
humanos:

- 1 Director de Proyecto.-
Persona responsable del servicio e interlocutor con la ULPGC.

- 3 Coordinadores de equipo.-
Gestion operativa de cada grupo de técnicos. Su labor sera la de obtener la
informacion sobre el nivel de prestacion de servicio en cada Zona, y proponer
las ‘actuaciones para corregir las posibles deficiencias detectadas. Seran
técnicos desplazados los que presten este servicio.

- 17 Técnicos desplazados a los edificios.-
Técnicos cualificados en la atencion a usuarios y en la resoluciéon de
incidencias hardware — software.

Las habilidades basicas garantizadas de los técnicos son las siguientes:

- Conocimientos sobre PC’s y sus periféricos
- Comunicaciones LAN-WAN:
o Nivel Fisico: Redes Ethernet (10/100/1000), Cableado estructurado,
Dispositivos Fisicos (Hubs), ADSL, Médems, etc.
o Nivel de Enlace: Dispositivos switches
o Nivel de Red: Conocimientos sélidos TCP/IP, Routers, etc.
- Conocimientos en Servicios de Red (Acceso a servicios de Impresion, de
Archivos, etc.)
- Conocimientos Sistemas Operativos de Cliente de uso mas extendido:
Windows (XP, 7, 8 y 10) y Mac OS X (10.8, 10.9, 10.10, 10.11)
- Conocimientos Paquetes Ofimaticos (Microsoft Office 2013/2016, Office
2011/2016 para Mac, OpenOffice, LibreOffice)
- Servicios de Internet: Correo Electronico — Navegadores
- Conocimientos sobre la plataforma de videoconferencia en que se basa la
Open ULPGC para resolver incidencias técnicas en los puestos de los usuarios.
- Conocimientos sobre la instalacién y exportacién de Certificados Digitales en
los puestos de los usuarios y resolucién de incidencias relacionadas con su uso
en las aplicaciones de la ULPGC y su Sede Electrénica.

Todos los técnicos cuentan con experiencia de varios afios en la atencidn a
usuarios y resolucién de incidencias, ademas de conocer el funcionamiento interno
de la ULPGC.

En cualquier caso, TIC ULPGC S.L.U. dispone de una plantilla mas amplia que la
aqui mencionada que nos permite destinar de manera temporal técnicos a cubrir
posibles necesidades puntuales para garantizar el nivel del servicio.

El servicio estd pensado para ser prestado por 17 técnicos durante 11 meses al
ano (el mes restante corresponderia a las vacaciones de cada uno de los técnicos).
Para evitar pérdidas en la calidad del servicio prestado, TIC ULPGC se
compromete a distribuir las vacaciones de su personal a lo largo de todo el afio
evitando que en un periodo dado haya méas de 2 técnicos de vacaciones, salvo que
asi se haya pactado de antemano con el SI. Asi mismo, TIC ULPGC se
compromete a sustituir cualquier baja que pudiera surgir en un maximo de 3 dias
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desde que tenga conocimiento de la baja, salvo para el caso del efectivo ubicado

en Lanzarote, donde por las condiciones especiales del servicio este plazo sera de
15 dias.

1.5. Herramientas o Recursos Materiales

Cada técnico desplazado contara con las siguientes herramientas para realizar su

trabajo:

- Ordenador portatil con tarjeta de red ethernet y wireless.

- Teléfono Mévil, para la realizacion de llamadas de coordinacién y llamadas a
los teléfonos 902 de proveedores de equipamiento informatico.

- Kit de herramientas Software — Hardware.

Bajo ningun concepto TIC ULPGC pondré material propio para resolver incidencias
(latiguillos, etc.), salvo indicacion directa de los responsables del S, y siempre sera

una solucién temporal hasta que el Sl proporcione el material para sustituir el de TIC
ULPGC.

1.6. Modelo de Comunicacién y Distribucion de los Técnicos.

- Se crearan cuentas de correo electronico por subcampus. En estas cuentas se
recibiran las incidencias.

- Cuando un técnico tome una incidencia respondera al correo rellenando en el
campo Diario de Trabajo las actuaciones realizadas.

- Los técnicos estaran asignados por subcampus siendo responsabilidad de TIC
ULPGC S.L.U. el mantener el numero de técnicos por subcampus.

- Se establecera una comunicacion bidireccional via telefénica entre el Sl y los
técnicos desplazados a efectos de coordinacion y/o aclaracién.

- Nunca atenderan peticiones directas de los usuarios.

Modelo de Comunicacion SI-TIC: Técnicos soporte presencial
1 4 3 : % Subcampus Montafia Cardones:
Aplicacion de Gestién de Incidencias e e e D
Supervisidn SLO/SLA: Subcampus Lanzarote:
Nivel d ondad 1 (criticas) 'Eﬂ'.l‘lﬂﬁdl 7
Nli‘-;en dZ z‘:iooridad 2 [;:ava:} ~Turismo N’ Técnicos: 1
Nivel de prondad 3 (no graves)

Subcampus San Cristdbal
-CULP. CCSS
-La Grana N® Técnicos: 1

Envio de Incidencias a través de correo elecirénico
{la incidencia sigue abierta en Sala pendiente

Los técnicos documentan las actuaciones realizadas
respondiendo al carreo elacironico

Comunicacioén técnico a técnico

Comunicacion bidireccional

de los técnicos de la sala con

fos in situ con el fin de aclarar yio
proparcionar informacién adicional.
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1.7. SLA

Los parédmetros susceptibles de ser medidos en la resolucion de Incidencias son los
siguientes:

e Tiempo de Notificacion: Tiempo que transcurre desde que el Sl envia la Incidencia
hasta que TIC ULPGC la lee.

e Tiempo de Recepcién: Tiempo que transcurre desde que se envia la incidencia
hasta que un técnico de TIC ULPGC se la asigna.

e Tiempo de Respuesta: Tiempo que transcurre desde que se envia una incidencia
hasta que un técnico se pone a trabajar en su resolucion.

* Tiempo Neto de Resolucién: Tiempo de Respuesta mas el tiempo que un técnico
ha dedicado a la resolucién de la incidencia.

e Tiempo Parada: Tiempo que la incidencia ha estado parada debido a una causa
ajena a TIC ULPGC, es decir, edificio cerrado, usuario ausente, etc.

* Tiempo Bruto de Resolucién: Tiempo que transcurre desde que se envia la
incidencia hasta que se finaliza, restando el tiempo en que la incidencia ha estado
parada.

* Tiempo Total de Resolucién: Tiempo que transcurre desde que se envia la
incidencia hasta que se finaliza.

El parametro fundamental para garantizar la calidad de servicio es el Tiempo de Respuesta
ante Incidencias.

TIC ULPGC se centrara en minimizar este parametro, obviamente sin descuidar el resto, de
modo que el tiempo que trascurre desde que el SI encarga una incidencia hasta que TIC
ULPGC empieza a trabajar en ella sea minimo. Esto redundara en que el tiempo que pasa
desde que un usuario de la ULPGC necesita asistencia “in situ” hasta que un técnico se
pone en contacto para resolver, sea también minimo.

El siguiente cuadro resume los tiempos de respuesta maximos por subcampus ante
incidencias. El calculo para establecer este tiempo de respuesta es el siguiente:

Se establece un tiempo de respuesta fijo por subcampus, ese tiempo sera el que se tome
para un nimero de incidencias simultaneas igual al ndmero de técnicos asignados al
subcampus. Para las siguientes habra que sumar el tiempo medio de resolucién de una
incidencia critica.

Subcampus Tiempo de Respuesta Técnicos
Primera Segunda Tercera Cuarta
Incidencia | Incidencia Incidencia Incidencia
Tafira A 15 min. 15 min. 15 min. 75 min. 3
Tafira B 20 min. 20 min. 20 min. 20 min. 4
Obelisco 10 min. 10 min. 10 min. 35 min. 3
Montaiia Cardones 15 min. 45 min. 75 min. 100 min. 1
Sede Institucional 15 min. 15 min. 45 min. 75 min. 2
San Cristébal 15 min. 45 min. 75 min. 100 min. 1
Turno de Tarde Tafira 30 min. 65 min. 105 min. 125 min. 1
Turno de Tarde Obelisco 15 min. 40 min. 60 min. 90 min. 1
Lanzarote * 20 min. 45 min. [+ 20] | 75 min. [+20] | 100 min. [+ 20] 1
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(*) En el caso de Lanzarote se ha considerado que las incidencias se dan en la misma
ubicacion, en caso de darse en otra distinta habria que sumar 20 minutos mas por
desplazamiento entre ubicaciones.

El soporte presencial al Centro de Ciencias Marinas ubicado en Taliarte u otras
dependencias de la ULPGC en la isla de Gran Canaria fuera de los subcampus definidos
anteriormente se realizara bajo demanda, es decir, no existira ningun técnico ubicado
permanentemente alli sino que se desplazara uno de los técnicos disponibles en cualquiera
de las zonas de Tafira cuando ocurra una incidencia, intentando acumular las tareas en
Lunes, Miércoles y Viernes, tratando con excepcionalidad el caso de las urgencias. El
tiempo de respuesta se establece en dos horas teniendo en cuenta que deberan estar
disponibles tanto el vehiculo utilizado por TIC ULPGC para los transportes como un técnico
de cualquiera de las zonas de Tafira.

Existiran, ademas, en el tratamiento de las Incidencias dos niveles de prioridad: Incidencias
Urgentes e Incidencias No Urgentes. Este tratamiento consistira en que las Incidencias
Urgentes se trataran primero que el resto y podran provocar, siempre en coordinacion con el
Sl, que se deje de trabajar en la Incidencia en curso si ésta es No Urgente.

TIC ULPGC enviara mensualmente un informe resumen de actividad mostrando los valores
de los parametros mencionados por cada ubicacion. Debera incluso informar del detalle de
las incidencias resueltas a peticién del SI.

TIC ULPGC cumplira estos Tiempos de Respuesta como un Acuerdo en el Nivel de Servicio
teniendo en cuenta los siguientes puntos:

- Se consideraran estos tiempos para Incidencias bajo una carga de trabajo
normal y condiciones normales

- Para evaluar el grado de cumplimiento de estos tiempos se compararan los
valores acordados con los obtenidos mensualmente por Ubicaciéon en su
Media y en su Mediana.

En caso de incumplimiento reiterado se evaluara la causa de tal incumplimiento. Si el mismo
esta ocasionado por no haberse establecido bien inicialmente los valores a cumplir, o por
haber cambiado las condiciones desde el momento en que se establecieron, entonces se
volveran a fijar otros valores mas acordes con la realidad previo acuerdo de ambas partes.

Penalizaciones:

Si por el contrario el incumplimiento esta ocasionado por una baja calidad del servicio por
parte de TIC ULPGC S.L.U, se procedera, a instancia de cualquiera de las partes, a la
convocatoria de la Comisién de Seguimiento del Convenio Marco del que depende el
presente Anexo.

Dicha Comision esta facultada, segun la clausula novena del Convenio Marco, para
determinar las medidas a acordar frente a eventuales incumplimientos de las condiciones
establecidas en el presente Convenio.

TIC ULPGC S.L.U. asumira en plazo y forma las penalizaciones econémicas o de cualquier
otra indole que se determinen en esa Comisién.
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2. Servicio de Traslado de Equipos e Instalacion

El servicio basico consistira de un vehiculo para trasladar e instalar los equipos. El
conductor sera uno de los técnicos de soporte de TIC ULPGC.

TIC ULPGC pone a disposicién un vehiculo en jornada de mafana (de 8 a 195),
excepcionalmente se realizaran traslados en horario de tarde, de modo que entre las
incidencias se afiade una tipologia mas que es el traslado de material informatico. Estas
incidencias se trataran como una incidencia mas enviandose la solicitud a la ubicacién
origen del traslado. A partir de ahi, es responsabilidad de TIC ULPGC poner de acuerdo
tanto a los técnicos de la ubicacién origen como a los técnicos de la ubicacion de destino
para realizar el traslado. Ante la imposibilidad de realizar el servicio de traslado, el
material se entregara en las dependencias del Servicio de Informatica previa
aprobacion. En caso de que tampoco se pueda entregar en dicha ubicacion, el material
se dejara en las dependencias de TIC ULPGC en La Granja.

El servicio de traslado de equipos también podra formar parte de una incidencia en
Cuyo caso no sera necesario solicitarlo separadamente sino incluido en la propia
incidencia.

TIC pondra a disposicién del S| un vehiculo para el transporte de equipos y material
informatico de uso personal o de oficina, nunca se trasladaran servidores o equipos
electronicos que superen un coste de 6.000 €. De ser asi el Sl debera tramitar el seguro
correspondiente.

Tercera.- Ubicaciones de los grupos de TIC ULPGC distribuidos en las instalaciones de
ULPGC

El personal desplazado de TIC ULPGC estara ubicado en los edificios universitarios
determinados por el SI.

Sera responsabilidad de la Administracién de cada uno de los edificios designados facilitar al
personal de TIC ULPGC una ubicacion fisica que cuente con unos requisitos minimos de: al
menos un punto de telefonia fija, puntos de telecomunicaciones, luz y ventilacién suficientes.
Asimismo las dependencias en las que sean alojados los miembros de TIC ULPGC contaran
con el servicio de limpieza comun del edificio.

En caso de que la Administracion del edificio no pueda proveer de equipamiento de
mobiliario al personal de TIC ULPGC, sera esta empresa quien equipe tal dependencia con
bienes de su propiedad, siempre que se garantice por parte de la Administracion del edificio
la seguridad de los mismos, pudiendo ser guardados bajo llave.

A partir de estas ubicaciones los técnicos de TIC ULPGC se trasladaran cada vez a los
puntos desde los cuales se hayan solicitado servicios de soporte y resolucién de incidencias.

Cuarta.- Servicios fuera del horario habitual de trabajo.

TIC ULPGC S.L.U. atendera peticiones fuera del horario habitual si son solicitadas
exclusivamente por el SI Yy se garantizara la atencion siempre que esta solicitud se haga con
una semana de antelacién. En caso de no cumplir este plazo, TIC ULPGC S.L.U. intentara
por todos sus medios atender la peticién pero no lo garantiza.

Los técnicos designados para atender las peticiones dispondran del equivalente en horas
para acortar su jornada laboral en su horario de entrada o de salida con un maximo de dos
horas por dia, y siempre con el conocimiento y aprobacién de su coordinador, el cual a su
vez debera acordarlo con el SI.
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En caso de que en el periodo de "compensacion” se produzca alguna incidencia Urgente, el
Sl lo comunicara al coordinador correspondiente el cual se encargara de ofrecer el recurso
necesario para atender la incidencia.

Este servicio se prestara inicialmente en el subcampus de la Sede Institucional, pudiendo
ampliarse a otras zonas si asi lo acuerdan ambas partes.

Quinta.- Precio del Servicio de Soporte y forma de pago por parte de la ULPGC.

El precio a pagar por la ULPGC a TIC ULPGC S.L.U. en concepto de prestacion de los
servicios incluidos en el presente ANEXO se fija en 563.000,00 € anuales. El pago de este
importe se efectuard por doceavas partes iguales y dentro del mes siguiente a aquél en que
se prestan los servicios, previa presentacion de una factura detallada por parte de TIC
ULPGC S.L.U. La ULPGC puede realizar una revisién del precio pactado en el supuesto de
que se observe una disminucién del precio de mercado de los diversos servicios incluidos en
el sefialado Anexo. El pago estipulado estara condicionado a la efectiva prestacién de los
servicios objetos de este acuerdo.

En el caso de que, en algun periodo de tiempo, la ULPGC no recibiera los servicios objeto
de este acuerdo o los recibiera de forma defectuosa, ésta debera determinar en queé
proporcion se ha producido la falta de prestacion o su prestacion defectuosa. Esta
proporcion sera deducida del precio pactado.

Estas operaciones no esta sujeta al IGIC por aplicacién del articulo 9.9° de la Ley 20/1991.

Sexta.- Vigencia del anexo

La prestacion de los servicios recogidos en este anexo se extendera hasta el 31 de
diciembre de 2018.
Séptima.- Otras consideraciones

Las clausulas incluidas en el presente Anexo habran de ser cumplidas por las partes
firmantes en el marco del Convenio al cual complementa.

Y para que asi conste y en prueba de su conformidad, extienden el presente Anexo, por
duplicado n solo efecto en el mismo lugar y fecha del encabezamiento.

Por TIC ULPGC S.L.U.

aina Romero D. Antonio Ballester Monzén
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