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CONSEJERIA DE EDUCACION.
JUVENTUD Y DEPORTE

Comunidad de Madrid

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL
SERVICIO DE SOPORTE TECNICO Y FUNCIONAL A USUARIOS EN LAS
HERRAMIENTAS Y ENTORNOS DE LA PLATAFORMA EDUCAMADRID

OBJETO DEL CONTRATO:

Servicio de soporte técnico y funcional a usuarios en las herramientas y entornos de la -

Plataforma EducaMadrid.

REQUISITOS DEL SERVICIO:

El servicio a prestar consistira en el soporte a los usuarios de la Plataforma
Educamadrid, tanto en la faceta de las funcionalidades de las herramientas como en la
resolucion de posibles incidencias en la gestion de las mismas.

En concreto, el soporte y atencion a usuarios se llevara a cabo bajo las siguientes
modalidades:

1. Atencion Telefénica personal, que habra de abordar como minimo el periodo
horario comprendido entre las 8 y 18 horas de lunes a jueves y 8 a 16 horas los
viernes (excluyendose festivos y pudiendose ajustar en época no lectiva de los
centros educativos). Entre otras, esta atencién telefénica personal incluira las
siguientes areas:

»= Configuracion de clientes de correo y gestion del correo web
(HORDE).

= Uso del portal educativo (LIFERAY): escritorio, comunidades,
contenidos.

= Procedimientos de las funcionalidades de la Gestion de usuarios
en el portal educativo.

= (Creacion, modificacion y actualizacion de las paginas web de
centros (asistentes, ftp, paginas dinamicas, contenidos...)

= Creacién, modificacion y actualizacion de Paginas web
personales del profesorado.
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* Localizacion y acceso a Recursos Digitales en Educamadrid
(software educativo, infopitagoras, repositorio Agrega, etc).

= Gestion del Aula virtual (Moodle), creaciéon de cursos virtuales,
matriculacion de alumnos, calificaciones, etc.

* Gestion de la Mediateca de Educamadrid: incorporacion de
videos, audios e imagenes de valor educativo, catalogacion,
creacion de listas de reproduccion, etc.

* Informacion sobre los procedimientos de gestién de usuarios
(altas, bajas, modificaciones, etc) por los centros educativos.

= Recepcionar incidencias de las herramientas de la Plataforma
Tecnolégica Educamadrid.

2. Respuesta a dudas, solicitud de informacion, sugerencias, etc. que los usuarios
realizan en los diferentes buzones disponibles al efecto: webmaster,
sugerencias, paginas dinamicas de centros, solicitudes, aula virtual, mediateca,
etc.

3. Respuesta en los foros de la plataforma y sus servicios (dudas técnicas,
coordinadores tic, etc)

4. Actualizacion del Wiki de ayuda de los servicios de EducaMadrid.

5. Creacion y actualizacion de videotutoriales en la Mediateca sobre el
funcionamiento de las herramientas de Educamadrid

6. Elaboracion de boletines informativos y documentacién de ayuda destinada a
los usuarios.

Medios materiales y lugar de prestacién del servicio:

La empresa prestataria del servicio habra de aportar como minimo los siguientes
recursos materiales:

e Los equipos informaticos que seran necesarios para acceder a las
herramientas y servicios de Educamadrid.

e |mpresora.

e Material fungible.

e Los identificativos del personal que prestara el servicio.

Estos equipos informaticos no podran conectarse a la red informatica institucional de
la Consejeria de Educacion, Juventud y Deporte. Para su acceso a internet y a
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Educamadrid se proporcionara por la Consejeria una conexion a través de una red
independiente de aquella.

El servicio se prestara en dependencias de la Consejeria de Educacién, Juventud
y Deporte, que pondra a disposicion para la ejecucion del mismo:

* Un espacio definido para la ubicacion de los medios materiales y personales
necesarios para la prestacion del servicio.

Medios personales:

Para la ejecucion del servicio se destinaran dos técnicos con dedicacion exclusiva y un
coordinador del servicio con dedicacién parcial.

SOLVENCIA TECNICA

Los tecnicos con dedicacion exclusiva habran de disponer de las titulaciones
académicas siguientes:

Titulo de Grado en Ingenieria informatica o Grado Superior en Formacion
Profesional en la Familia de Informatica y Comunicaciones.

También podra disponer uno de los técnicos del titulo de Grado en Ingenieria
informatica o Grado Superior en Formacién Profesional en la Familia de Informatica y
Comunicaciones y otro de los técnicos del titulo de Grado o Licenciatura en
Pedagogia.

Ademas de las titulaciones antes indicadas, cada uno de los profesionales propuestos
debera acreditar experiencia laboral como minimo de 2 afios en Liferay, Moodle o
Horde, bien en la gestion de estos aplicativos (instalacion, actualizacion, resolucion de
incidencias) o en la atencion a usuarios para la resolucion de dudas o incidencias con
los mismos.

Acreditacion de la solvencia técnica:

1. La acreditacion de la titulacion se aportara mediante copia compulsada del
Titulo oficial.

2. La acreditacion de la experiencia se acreditara mediante certificado de las
empresas donde hubiera desarrollado su actividad, con indicacion expresa
de los proyectos en los que han participado y teléfono de contacto del
responsable o, en su caso, mediante declaracion del empresario.

Estos medios personales utilizaran exclusivamente los recursos materiales aportados
por la empresa prestataria indicados anteriormente y en ningun caso podran tener




m CONSEJERIA DE EDUCACION,
JUVENTUD Y DEPORTE

Comunidad de Madrid

acceso a los servicios de la red institucional, como son el correo corporativo de la
Comunidad de Madrid y la intranet de datos, o a las tarjetas de control de acceso de
empleados publicos.

Corresponde a la empresa adjudicataria ejercer la direccion de los medios personales
propuestos y asegurar el cumplimiento del servicio, asi como asumir las obligaciones
inherentes respecto a sus trabajadores, como son, entre otras:

El pago de los salarios.

La concesion de permisos, licencias y vacaciones.

Sustituciones.

Cumplimiento de las obligaciones en materia de prevencion de riesgos
laborales.

Imposicién de sanciones disciplinarias.

Asuncion de las correspondientes obligaciones en materia de Seguridad Social.
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Designacion de un Coordinador del Servicio:

La empresa adjudicataria designara un Coordinador perteneciente a su plantilla y
diferente a los medios personales propuestos para el cumplimiento de las tareas del
servicio que ejercera las funciones de supervision y gestion de los medios personales
y materiales aportados, asegurando el cumplimiento de sus tareas en el caso de los
primeros y la sustitucion, reparacion o reposicion de los medios materiales.

A este Coordinador correspondera también en exclusiva la imparticion directa de las
ordenes e instrucciones de trabajo a los trabajadores de la empresa adjudicataria.

De igual modo el Coordinador del Servicio designado por la empresa sera el canal
unico de relacion con la Consejeria de Educacion, Juventud y Deporte para tratar los
diferentes aspectos relacionados con la prestacion del servicio.

Sustitucion de los medios personales

En el supuesto de que durante la prestacion del servicio se produzca la sustitucion de
alguno de los medios personales, y con objeto de evitar los inconvenientes que
producen a este Organismo en la continuidad de los trabajos que realiza la persona a
sustituir, se subsanara mediante periodos de solapamiento sin coste adicional, durante
un periodo minimo de dos semanas.

Actividades formativas de los medios personales

En el caso de que el personal necesitara formacion especifica para acometer las
tareas encomendadas de acuerdo con el contrato, ya sea por evolucion de la
tecnologia o incorporacién de nuevas versiones, la empresa adjudicataria pondra los
medios a su cargo para satisfacer dicha necesidad, procurando que la formacion tenga
lugar fuera de la jomada laboral o interfiera minimamente. En el caso de solapamiento
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de la jornada de formacion con la laboral, el tiempo de formacién no se computara a
efectos de tiempo de ejecucion del contrato.

Tratamiento de Datos personales

Para la prestacion del Servicio puede ser preciso acceder a los datos personales de
caracter basico de alumnos y profesores del fichero Educamadrid, creado por ORDEN
1759/2004 (BOCM, numero 125, de 27 de mayo de 2004).

La empresa adjudicataria del servicio tendra la consideracion de encargada del
tratamiento, consistiendo este en el acceso para su consulta de los siguientes datos
personales basicos de alumnos y profesores: nombre, apellidos, DNI y direccion de
correo electrénico escolar.

El tratamiento de los datos personales se atendra a las siguientes clausulas:

1) El tiempo de acceso a los datos sera por el exclusivo de la prestacion del servicio
(1 ano).

2) El encargado del tratamiento y todo su personal se someten a la normativa de
proteccion de datos, en especial a la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre,
de proteccion de datos de caracter personal y al Reglamento que la desarrolia,
aprobado por Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre y, de forma especifica,
a las condiciones siguientes:

a. Utilizar los datos que forman parte del Fichero Educamadrid sélo para la
finalidad del Servicio.

b. Tratar los datos de acuerdo con las instrucciones del responsable del
tratamiento.

c. No comunicar los datos a terceras personas, ni tan solo para su conservacion,
salvo que cuente con la autorizacion expresa del responsable del fichero o
tratamiento, en los supuestos legalmente admisibles.

d. No se podra realizar ningun tipo de subcontratacion para el tratamiento de los
datos.

e. No hacer copias de la informaciéon a la que tenga acceso, salvo que sea
necesario para la adecuada prestacion del servicio.

f. Mantener el deber de secreto respecto de los datos de caracter personal a los
que haya tenido acceso en virtud de la adjudicacion del servicio, incluso
después de que finalice su vigencia.

g. Asegurar el conocimiento adecuado y el cumplimiento de las obligaciones que
corresponden a sus trabajadores afectados.

h. Cumplir las medidas de seguridad establecidas en el documento de seguridad
del responsable del tratamiento, que corresponden al nivel basico, segun lo que
establece el Reglamento de la Ley Organica de proteccion de datos de caracter
personal, aprobado por Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, de
acuerdo con las especificaciones siguientes:

* Los datos se trataran en los siguientes locales del responsable: Servicio
de Tecnologias de la Informacion y la comunicacion.
e Los sistemas de gestion de la informacion utilizados seran los

siguientes: LDAP y porlet de Gestion de Usuarios.
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e Los datos a los que se acceda no pueden salir de los locales del

responsable.

e El encargado del tratamiento debe poner en conocimiento del

responsable del fichero o tratamiento, de forma inmediata, cualquier

incidencia que se produzca durante la ejecucién del contrato que pueda

afectar a la integridad o a la confidencialidad de los datos de caracter

personal tratados.

Plan de Servicio

La empresa habra de presentar un Plan de Servicio de Atencion a Usuarios de
Educamadrid, en el que quedaran como minimo reflejado los siguientes puntos:

1) Medios materiales que se aportan.
2) Recursos humanos que se ponen a disposicion del Servicio.
3) Organizacién de los recursos humanos.
4) Plan de formacién y reciclado de los recursos humanos.
5) Plan de contingencias ante las situaciones de ausencia por vacaciones, baja o

e

nfermedad.

6) Plan de seguimiento y disponibilidad por parte del Coordinador del Servicio de
la empresa.

IMPORTE Y PLAZO DE EJECUCION

Estos servicios se prestaran durante 4 meses en el ano 2.016 (comenzando el 1 de

septiembre) y 8 meses (del 1 de enero al 31 de agosto) en el 2.017 por un importe
mensual de 8.019,96 € (Sin IVA).

IVA IMPORTE
ANO Meses IMPORTE 21% TOTAL
2016 4 32.079,83 € 6.736,77€ | 38.816,60€
2017 8 ©4.155,67 € 13.47353€ | 77.633,20€
Total 12 96.239,50 € 20.21030€ | 116.449,80 €

Madrid, 15.¢e :
<A

irro-Vargas |Ibanez

Jefe del Servicio de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion
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