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1 DESCRIPCION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO DE PUESTOS DE RA

1.1 Localizaciones numero de puestos Ras, requeridos al inicio del Servicio:

Son 3 de las oficinas de atencion presencial dirigidas a la atencidon de la ciudadania y empresas.

La prestaciéon de este servicio debe entenderse como un servicio flexible y a demanda segun
fluctuacion propia de la demanda del servicio en cada uno de los puestos RA.

Localizacion,
— Vitoria-Gasteiz: ZUZENEAN: ¢/ Ramiro de Maeztu, 10, sede de ZUZENEAN:
Es requerido el equipamiento para un puesto de Ra completo.
El puesto que serd atendida por un recurso como personal de atencién.
— Bilbao: ¢/ Gran Via, 85, sede de Gobierno Vasco:
Son requeridos al menos el equipamiento para 3 puestos de Ra completos.

Serdn dos los recursos que trabajardn de manera continuada y al menos tercer recurso,
persona, debera estar debidamente formado para la atencién de necesidades ciclicas y que
deberd iniciar su actividad bajo demanda especifica de Izenpe.

— Donostia: ¢/ San Bartolomé, 28, sede IVAP:
Es requerido el equipamiento para dos puestos de Ra completos.

De manera continuada se requiere un recurso completo para la atenciéon y al menos un
segundo recurso para la atencién de necesidades ciclicas.

— 1 oficina mas,

Ubicada en la sede Central de Gobierno Vasco para la atencidn directa del ambito profesional
del personal de esta organizacion.

— Gobierno Vasco Sede Central en Lakua, ¢/ Donostia 1,

Es requerido el equipamiento para 1 puesto de Ray atendido que sera atendido por un recurso
parcial por horas (actualmente dos dias a la semana 4 horas/dia)

En cualquier caso, las condiciones actuales podran ser susceptibles de modificacion en aquellos casos
que lzenpe determine, en cuyo caso se notificaria con antelacion minima de 10 dias, de cara a
reorganizar la adecuada prestacion del Servicio o incluso la ampliacidon de un nuevo equipamiento para
puesto de RA atendido por un nuevo perfil/ recurso.

1.2 Horario y Calendario.

Puestos RA de atencidn presencial a la ciudadania y empresas,

— Actualmente el horario actual propuesto para cada uno de los puestos es de 8 horas diarias, de
lunes a viernes.

El horario de atencion es de 8:00 a 16:00 horas.
— Laejecucidén de los servicios descritos se desarrollara durante los 12 meses.

Durante agosto, El horario de atencién es de 08:00-14:30 horas.
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Izenpe podra solicitar la habilitacion de un horario de atencién mas extenso a las 8 horas por
cada puesto de RAs o instalacion de un nuevo equipamiento para la atencidn de una Ra, en
aquellas campafias de refuerzo que considere.

Puesto RA profesional de Gobierno Vasco,

13

Actualmente el horario actual propuesto es de 4 horas diarias, martes y jueves.

Durante agosto, no se prestara servicio.

Funciones para desarrollar en los puestos RA:

De manera general las funciones a desarrollar

Cubriran las necesidades orientadas a la prestacién de servicios de atencidn e informacién
directa al ciudadano y/o usuario final acerca de la prestacion de Servicios y Productos de IZENPE
de manera presencial.

Cubriran los servicios requeridos para la prestacion de servicios de Certificacion y otros medios
de identificacion electrdnica, incluyendo ademadas procesos de personalizacidon de tarjetas,
cuando estos sean requeridos, u otros servicios asociados y derivados esta prestacién.

Realizaran las validaciones de las solicitudes de video-identificacion.

Las funciones y tareas para desarrollar en la atenciéon presencial:

Identificar al Solicitante y/o a la Organizacion suscriptora del Certificado y/u otros medios de
identificacidn electrdnica.

Acreditacion, comprobacién y validacién de la documentacién presentada conforme a los
procedimientos establecidos por IZENPE.

Comprobacién de las causas de revocacién que afecten a la vigencia de los certificados.

Gestidn de las solicitudes de emisidn y extincidn de certificados u otros medios de identificacion
electronica, seglin procedimientos definidos por IZENPE.

Custodia y archivo fisico temporal, seguro de la documentacion requerida a los procesos de
emision y revocacion de Certificados

Envio de documentacidn a IZENPE.
Gestidn de informes de control, evolucién del trabajo desarrollado, propuestos por IZENPE.

Informar a IZENPE de cualquier incidente de seguridad, y o de aquellas quejas o reclamaciones
presentadas.

En cualquier caso, durante la extension y vigencia del presente expediente podran solicitarse cualquier
otra tarea de caracter informativo y/o de gestion auxiliar y/ gestion administrativa.

Todas las personas destinadas a la realizacidon de esta prestacién en las oficinas de atencién deberdn
correctamente identificadas inequivocamente como profesionales de la entidad contratada al efecto
para la prestacidn de este servicio, y no como personal de IZENPE.
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2 ADECUACION A LA PRESTACION DEL SERVICIO

El objetivo es la descripcion de los recursos que serd necesario proporcionar el servicio para la gestion
de los puestos RA:

=  Equipamiento material y tecnolégicos.
=  Material ofimatico.
= Recursos Humanos.

2.1 Equipos materiales para cada RA:

Se proveerd a cada uno de los puestos de RA del siguiente equipamiento completo:

— Pc de sobremesa con pantalla plana para cada uno de los puestos de Ra establecidos

Procesador de 64 bits

Memoria RAM al menos 8 GB

Conectividad Wifi 802.11 b/g/n

Puertos: 1 Ethernet10/100, y puertos USB, al menos 6.

Teclado con lector de tarjetas criptograficas incorporado, este lector debera ser compatible
con las tarjetas de IZENPE.

Estos equipos serdn maquetados segun especificaciones propias de Gobierno Vasco?, para
su conexién a la red corporativa, por lo que no es necesario que incluya ningun software
base.

— Impresora Laser con una doble bandeja, que permita la gestién adecuada de la impresién de
solicitudes y de claves.

= Una de las bandejas, serd especificamente para la impresiéon de claves en HOJA DE
CLAVES de IZENPE (papel especifico proporcionado por IZENPE).

= la otra bandeja serd la predeterminada para impresién de papeleria normal y/o
solicitudes.

—  Escaner de documentos. Doble cara, escaneado rapido de minimo 30 ppm que permita el
escaneado de carnés de identidad y/o tarjetas y alimentador automatico.

— Cascos con micréfono incorporado, para cada uno de los agentes

Ademas, sera requerido, al menos de un_equipamiento completo Backup por cada una de las
ubicaciones de para la atencién de ciudadania y empresas.

En caso de ampliaciones ciclicas superiores a las ya previstas se requerira se requerira al menos
de un PCy una impresora laser con doble bandeja y un equipo.

1 Ejie: Cuando los Puntos de Registro se Mantuvieran dentro de la Red Corporativa de Gobierno Vasco.
OTROS: Dependiendo de las especificaciones del proveedor de la Infraestructura de Corporativa en la que se conecte.

Pliego de Prescripciones Técnicas 5de 10

Expte IZNP_S_006_2023_Ras




o€

izenpe

2.1.1.Comunicaciones

— Teléfono de contacto directo y correo electronico, al menos un dispositivo y correo
electrénico por ubicacion.

— Internet: En caso de que los puestos RA se tuvieran que trasladar a ubicaciones fuera de
la Red Corporativa de Gobierno Vasco, se requeriran los elementos que aseguren la buena
conectividad a Internet y a los sistemas e infraestructura de Gestién de IZENPE.

—  Cuenta MICROSOFT OFICE 365: al menos una cuenta por cada ubicacion de RA

2.2 Material ofimatico

En todos los casos y a cualquiera de las oficinas de atencién, la adjudicataria proveera de
consumibles de impresora laser, material ofimatico y papeleria (material no especifico de IZENPE).

2.3 Gestion Logistica

El servicio debera completar un servicio de logistica, que con periodicidad mensual enviara a IZENPE
la documentacidn generada durante el mes en anterior y susceptible de ser custodiada para que se
proceda a su archivo o que traslade material informatico obsoleto o proceda a la sustitucién de
material obsoleto por nuevo.

Este servicio no debera suponer costes adicionales a la contratacion del propio servicio.

3 AL INICIO DEL SERVICIO
IZENPE proporcionara y dotara al adjudicatario de,
31 Equipamiento informatico para cada uno de los Puestos RA:

— Impresora de tarjetas especifica para la impresidén y personalizacién fisica de las Tarjetas
(excepto en el puesto de ambito profesional de Gobierno Vasco).

— Lector, cuando éste no esté integrado en la Impresora de tarjetas.

— Datafono (en los puestos de atencidon ciudadania y empresas).

3.2 Aplicaciones, software en los Puestos RA:

Al inicio de la prestacion del servicio solicitara la maquetacién y adaptacion de los equipos a las
especificaciones que, requeridas por la plataforma de Gobierno Vasco, red corporativa a la que
pertenecen las ubicaciones descritas.

— Acceso a la red corporativa % que incluye acceso a internet.

— Acceso a aplicaciones informaticas de registro de solicitudes de certificados, BakQ u otros
medios de identidad electrdénica.

2 Siempre y cuando los puestos RA se mantuvieran dentro de la Red Corporativa de Gobierno Vasco.
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Sera el personal técnico de la empresa adjudicataria quien realizard la instalacidn y puesta en marcha
del software especifico de Ra requerido y configuracion de hardware.

3.3 Material especifico
IZENPE, entregara el material especifico requerido en los procesos de certificacién de IZENPE,
— Tarjetas criptograficas, tékenes y lectores.
— Consumibles para las impresoras de tarjetas de Izenpe.
— Hojas de claves., folletos divulgativos y sobres de entrega.
— Subcarpetas para la gestion de la documentacion.

Periddicamente y a peticion de los puestos RA, IZENPE proveera de nuevo material segin roturas de
stocks presentadas por las ubicaciones de atencion.

3.4 Formacidn y capacitacion

Al inicio de la adjudicaciéon y cuando sea necesario, IZENPE formara al personal propuesto en el
organigrama del equipo de trabajo, titular y sustituto, en todos aquellos procesos de caracter especificos
base y fundamento de nuestro propio negocio y actividad inherente de Izenpe.

Esta formacidén y plan de capacitacién serd por al menos por periodo minimo de una semana, segun
conocimientos aportados por recursos implicados. La formacién serd tedrica y practica, siendo su
planificacién acordada con IZENPE.

La formacién se fundamentara en aspectos basicos de la Gestidon del Servicio de RA, Productos y
Servicios de IZENPE y tendrd un alcance tedrico, practico y funcional.

Con caracter anual, el adjudicatario debera formar y acreditar formacién expresa de al menos 15 horas
sobre los procesos de video-identificacién.

v" Formacidn especifica sobre los métodos de identificacidn, sus procedimientos, métodos de
prueba y métodos comunes de falsificacion, y documentos de identidad contemplados

v" Formacidn sobre la normativa vigente en materia de proteccién de datos personales y servicios
de confianza.

v" Formacién en el manejo de la herramienta e interpretacién de la informacién y datos que
suministra.

El periodo inicial para la formacién y la capacitacién de los recursos implicados, y/o recursos nuevos, al
inicio de la adjudicacion no deberan suponer coste alguno para IZENPE.

4  SUSTITUCION
4.1 Gestion de la Sustitucion los recursos.

IZENPE, requiere contar con la garantia de que los puestos de RA estaran operativos durante los
horarios habilitados para las citas, y como compromiso de esa garantia deberan contar con recursos
sustitutos ya formados en la gestion.
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Este requisito pretende cubrir aspectos como la baja temporal o circunstancial de uno de los perfiles
titulares, (sea ésta previsible o no), debera ser cubierta de manera inmediata por uno de los recursos
sustitutos.

Cuando por motivos no previsibles, ni programados en la gestion diaria de los recursos implicados, sea
necesaria de sustitucidon inmediata de la persona o recurso que atienden el mismo, la adjudicataria
estara obligada a dotar de un nuevo recurso al puesto en un plazo no superior a las 3 horas.

Los recursos sustitutos deberdn asumir la prestacién del servicio sin suponer un menoscabo de la
calidad de este, asegurando asi la prestacion del servicio contratado.

En la sustitucion de perfiles titulares conocidos por un periodo superior al mes, la adjudicataria se
compromete a que la sustitucién del titular por un nuevo recurso sea en base al perfil exigido al puesto.

En cuanto a la capacitacién de este nuevo recurso se regira por lo determinado el apartado
correspondiente a la Sustitucion definitiva.

Serd valorable, la presentacion de un plan de aseguramiento en la prestacion del servicio con dotacién
de personal formado para la sustitucién de los recursos titulares se valorard en este aspecto el
dimensionamiento de recursos sustitutos formados y la propuesta de inmediatez en la sustitucién.

Serd valorables, aquellas medidas propuestas y herramientas que faciliten la adecuacion de la
formacidn y aseguren capacitacion eficaz del personal implicado en el proyecto, tanto de los titulares
como de los agentes de backup.

4.2  Sustitucion definitiva

En caso de sustitucion definitiva de alguno de los recursos asignados al presente como recursos titulares,
se comunicard a IZENPE con al menos 15 dias de antelacién.

La sustitucion del recurso/persona, por un recurso NUEVO no formado previamente, requerira:
v" Coexistencia y convivencia de recurso saliente y entrante durante al menos dos semanas.
v" Formacién/Capacitacién de NUEVOS recursos/personas:

= laadjudicataria se responsabilizara de impartir la formacién y capacitacién que debera tener
un caracter tedrico-practica.

=  Para la habilitacion del nuevo recurso:

= Se presentara un informe relativo al modelo de capacitacidn relativo a la formacion
impartida, fechas, horas, temario y/o medidas de evaluacién y control realizadas,

= Se presentard manifestacidn responsable respecto de la idoneidad y capacitacién del
nuevo agente.

rn

La adjudicataria debera asumir el coste de esta formacién y las Jornadas “puesta al dia” que en ningun
caso supondran costes adicionales para IZENPE.

5 ENTREGABLES AL INICIO

5.1 Cronograma de puesta en marcha, fases y organigrama y propuesta de servicio:

Al inicio de la prestacion se acordara segun definicién de propuesta técnica el modelo de puesta en
marcha del servicio y la propuesta de desarrollo del servicio
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A este fin debera presentarse de manera clara la siguiente informacion:
®= Cronogramay metodologia de la puesta en marcha.
®  Modelo organizativo, organizacion interna del equipo y sistema de coordinacién.
®  Modelo y metodologia de capacitacion de los recursos implicados.
®" Modelo de desarrollo del servicio
5.2  Plan de Guias de operacién y Transferencia de conocimiento:

Con el fin de garantizar la idoneidad de los servicios prestados y la transferencia de conocimiento de estos,
la empresa adjudicataria deberd presentar en el desarrollo de la modelo puesta en marcha del servicio, la
metodologia de una “Guia de la operativa de los puestos de RA”, que contemple las tareas desarrolladas
y la gestidn de los servicios prestados.

El texto sera revisado por IZENPE, previa a su entrega a cada uno de los puestos, de cara a que todas
actuen de igual modo y que permitira agilizar la capacitacién de nuevos recursos implicados en la atencién
de los puestos RA.

El plazo de presentacion de esta guia de actuacién serd en DOS meses siguientes a la adjudicacion y
requerira al menos la actualizacidn anual de la documentacion presentada, se valoraran acciones que
supongan una mejora en estos plazos.

IZENPE se reserva el derecho de la utilizacién de los trabajos realizados y procedimientos utilizados por la
entidad adjudicataria en ejecucion del contrato.

5.3 Plan de transicién y devolucion del servicio

A la finalizacion del contrato, y en el caso de que exista un nuevo adjudicatario, el saliente debe
contemplar el compromiso fiel de devolucién del servicio de manera activa y colaborativa.

La transferencia del servicio se realizard por un periodo de transicién de al menos 10 dias laborables
colaborando en las acciones y desarrollo de esta transicidn y traspaso de conocimiento, documentacion.

6 INFORMES CUANTITATIVOS PERIODICOS desde los PUESTOS RA

Segun periodicidad establecida, la adjudicataria debera presentar al responsable de proyecto designado
en IZENPE un informe de situacidn y evolucién de los servicios prestados, en relacidn con el trabajo
desarrollado durante el mes y situacion con relacién a:

6.1 El area de Produccion,
Sera un informe mensual a propuesta de IZENPE.

Su objetivo es cuantificar la evolucidn durante el mes en relacién con el trabajo efectivo realizado, las
emisiones totales del mes.

6.2 El area de administracion,
Gestidn de informes de actividad de caracter semanal a propuesta de IZENPE

Es un control con los datos relativos a los de justificantes de pago de transferencia presentados en RA
gue no formalizados a través de la pasarela de pagos de IZENPE.

Los puestos RA también deberan proporcionar datos de aquellos certificados emitidos a las entidades
y/o profesionales, a quienes por su naturaleza publica no se le ha exigido el pago previo a la emisién del
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certificado, de cara a que desde el departamento de administracion de IZENPE, puedan remitir su
correspondiente factura.

Este informe se mandara al departamento de administracién de IZENPE.

6.3 Control de stock y materiales

Serd un informe de caracter mensual, que deberd contener al menos.
= Informe mensual de control de stock, en cada punto al finalizar el mes
=  Control de roturas de stock y gestion de material con mermas.

Cuadro Resumen de indicadores propuestos por IZENPE

periodidad

INFORME , Cada uno de los puestos RA presenta: el evolutivo
. Con caracter mensual: PRIMERA .. ., . N
PRODUCCION . de emisiones y de produccion segun definicion de
SEMANA del mes siguiente
IZENPE.
INFORME
| RA
FACTURACION Con caricter semanal: TODOS Cada un.(? de los puestos presenta datos de
facturacion, de cara a entregar a departamento de
LOS VIERNES. . -
administracion.
INFORME  CONTROL Con carécter mensual: PRIMERA Se present.ara u.na !nforrpe gestion de stock tanto
STOCKS SEMANA del mes siguiente en el propio adjudicatario y como en los puestos
& RAs, segln definicion de IZENPE.

7 SEGUIMIENTO Y EVOLUCION DEL SERVICIO

La prestacién del servicio debe incluir la gestion de la coordinacidn y gestidn de los recursos implicados,
a través de una figura de Responsable de Proyecto, que se encargard del control de los trabajos
realizados control y seguimiento de la prestacion de los servicios.

A través de esta figura se presentara a Izenpe, al inicio de la adjudicacidn, la propuesta de prestacion
realizada que se consolidara una vez se pondra en comun y ajustada a los términos cuando asi se estime.

7.1 Indicadores control, evaluacidon y medicion calidad y eficiencia del servicio prestados.

Se valorard la presentacion de un modelo de gestidn de indicadores relativos a la calidad que permita
medir y analizar la calidad y la eficiencia del servicio prestado.

En este apartado se valoraran cuestiones tales como la obtencidn de datos, el objetivo de los datos
analizados, propuesta de entregables y periodicidad de los indicadores y muestreos realizados.

D2. Noemi Diaz de Cerio
Izaskun Urrestarazu Amundarain Xabier Arrieta Goiri

Técnica responsable de contrato Directora Presidente del Consejo de

Administracion
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