Vicerrectorado de Medios y Tecnologia

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HAN DE
REGIR LA CONTRATACION DEL

“Servicio de soporte a las herramientas de gestion del CAU"

El presente contrato se encuentra incluido en la Operacion “Servicio integral de
atencion técnica a la Comunidad universitaria” que se desarrollara durante los ejercicios
comprendidos entre 2009 - 2013, prorrogado hasta 2015, aprobada por Resolucion rectoral de
fecha 28 de julio de 2008, dentro del Programa Operativo de Economia basada en el
Conocimiento 2007-2013 cofinanciado por el fondo FEDER en el que la UNED participa en el eje
1, Tema prioritario 13, Servicios y aplicaciones para el ciudadano, beneficiando a todos los
alumnos de la UNED.
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1. INTRODUCCION

la UNED, en su afan de mejorar los servicios informaticos, implantd dos
herramientas para la mejor gestion del CAU, una de avisos para que, tanto los usuarios
como los técnicos, pudieran comunicarse a través de una Gnica via, ante posibles
problemas informaticos y otra, un cuadro de mandos, para la toma de decisiones en
relacion a los avisos generados en la UNED

2. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente pliego es la contratacion del “Servicio de soporte a las
herramientas de gestion del CAU" denominadas: cuadro de mandos de la UNED
QlikView y herramienta de ticketing Netsupport Service Desk

La infraestructura a actualizar esta formada por los siguientes elementos para las
dos herramientas:

Actualizacion de los informes necesarios a peticion del Responsable de la UNED.
Verificacion de los informes actuales y los futuros que se requieran.

La actualizacion de informes a las Facultades a peticion de estas. .
La solucion de las posibles incidencias tanto de funcionamiento de dicha
herramienta como funcionales.

3. MARCO TECNOLOGICO

Desde el punto de vista tecnologico la UNED, en el area de aplicaciones de
gestion, ha adoptado una solucién combinada entre desarrollo propio y paquetes
comerciales.

Dichas aplicaciones se encuentran alojadas en los servidores propiedad de la
UNED, pero se monitorizaran por la empresa adjudicataria del contrato para prever una
respuesta proactiva de la misma.

Aunque dichas herramientas estén alojadas en servidores de la UNED, la empresa
adjudicataria se encargara de monitorizar el funcionamiento correcto y, en caso contrario,
de solventar la o las incidencias que pudieran surgir de un mal funcionamiento.
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4.  ALCANCE DEL CONTRATO

El servicio ofertado debera cubrir las siguientes actividades:

o Soporte continuo - Oficina Técnica

v" La empresa debe proporcionar la experiencia practica y el conocimiento de ambas
herramientas, con el objeto de ayudar a alcanzar las mejores soluciones para
cubrir las necesidades actua[es y futuras que presente la UNED. De forma
general, se:

> Dara soporte continuo al actual entorno de las herramientas.

> Gestionara toda la informacién relativa a los informes de gestion de las
aplicaciones.

> Analizaran los sistemasfaplicacion para evitar problemas de rendimiento
(proactivo y reactivo)

> Atenderan las incidencias y problemas que se produzcan en el entorno.

5. HORARIO DE SERVICIO

Horario de Atencion del servicio: De Lunes a viernes de 9:00 a 19:00

6. JEFE DE PROYECTO

La empresa propondra un jefe de proyecto que serd la Gnica persona con
interlocucion con el/los responsables por parte de la UNED

Madrid, 28 DE ENERO 2015
EL RECTOR: P.D. Resolucion 19/12/2013 (BOE 27/12/2013)
EL VICERRECTOR DE MEDIOS Y TECNOLOGIA
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