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1.- ALCANCE DEL CONTRATO

El alcance del presente contrato incluye el suministro y la solucién tecnolégica de las

maquinas de gestidn de efectivo de los tres centros penitenciarios del Pais Vasco.

En este se deben incluir la gestidn de las siguientes funciones:

Suministro de dos mdquinas inteligentes de gestion de efectivo.

- Integracién con la aplicacion de gestion econdmica de los internos.

- Hardware necesario para la seguridad de las maquinas.

- Mantenimiento de las mdquinas existentes en cada uno de los tres centros penitenciarios

(Bizkaia, Gipuzkoa y Araba/Alava) y la instalacién de los 2 que se deberan suministrar.

- Traslado e instalacion de la maquina de gestion de efectivo ubicada en el CP Gipuzkoa,

ahora Martutene y durante la vigencia de este contrato en Zubieta.

2.- PRESTACION DE LA SOLUCION

La solucion deberd cumplir con los siguientes requisitos:

* Lamaquinas que se han de instalar se deberan conectar adecuadamente ala red de datos
de Eusko Jaurlaritza - Gobierno Vasco.

* Lamaquinas de gestion de efectivo deberdn aceptar y expender billetes y monedas.

* Laaplicacién que utilicen las maquinas de gestion de efectivo deberdn estar adaptadas a
las necesidades de los centros penitenciarios.

* La aplicacion de la maquinas deberan estar integradas con la aplicacién de gestién
econdmica que disponen los centros penitenciarios.

* (Cada centro penitenciario tendra la gestion individualizada de las maquinas.

* laadjudicataria deberd prestar un servicio de copias de seguridad de la base de datos.

* laadjudicataria deberd prestar un servicio de soporte, de mantenimiento y de atencién
al usuario tanto de forma remota (siguiendo los criterios de conectividad exigidos por las
normativas de seguridad del Gobierno Vasco — Eusko Jaurlaritza) como de forma
presencial. Un minimo de tres actuaciones presenciales estard incluido dentro de la

contratacion, facturandose Unicamente si se llevan a cabo.
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2.1. Consideraciones técnicas de la solucién tecnoldgica

El proyecto deberd incluir el detalle de los servicios técnicos siguientes:

* Servicio de instalacién y operacion de los sistemas que necesite el producto.

* Servicio de actualizacion de versiones del sistema.

* Servicio de soporte y atencidn a usuarios.

* Servicio de mantenimiento legislativo, correctivo y evolutivo de las funcionalidades del
sistema propuesto.

Asimismo, el servicio deberd cumplir con las siguientes caracteristicas:

* Dinamismo: Se obtendrd en todas las tareas una respuesta a las instrucciones del usuario
con la suficiente rapidez para que éste pueda trabajar de forma continuada.

* Seguridad: El sistema deberd responder a las maximas exigencias de seguridad en el
acceso y manipulacién de la informacion, en la integridad de datos y en la capacidad de

recuperacion en caso de fallo.

La adjudicataria debera contar con las certificaciones ENS (Esquema Nacional de Seguridad

nivel medio) e ISO 9001:2015 (gestion de la calidad de los servicios).

2.2. Caracteristicas de los quioscos

Los quioscos deberdn tener las siguientes caracteristicas:

e Modulo de monedas

2 expendedores de billetes, variable segin necesidades de cada centro.

e Sistema de anclaje al suelo

e Integracion con la aplicacion de gestidon econdmica para ingresar y extraer dinero con
las especificaciones necesarias por parte de los centros penitenciarios

e Cerradura de alta seguridad

e Cerradura electrénica de seguridad con retarde de apertura programable

e Cerradura tubular con chapa para los dispensadores de billetes

e Kit de alarma con sensor en puerta y tarjeta de relés para conexién a alarma de
terceros

e Pantalla tactil de minimo 17 pulgadas blindada

e Admitir monedas de 1 céntimo a 2 euros

e Devolver monedas de 1 céntimo a 2 euros
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e Admitir billetes

e Devolver billetes

e Impresora térmica 80mm de alta capacidad y con auto corte

e Kit de seguridad con un minimo de 6 cerraduras en todos los dispositivos de billetes
y monedas

e Software para la gestion propia de la maquina inteligente de gestién de efectivo.

3.- MANTENIMIENTO Y SOPORTE
La adjudicataria estara obligada a realizar las modificaciones que se produzcan como
consecuencia de errores del sistema y de nuevos requerimientos legales, durante la vigencia del
contrato, sin que esto suponga coste adicional para el Gobierno Vasco.
Las caracteristicas de este servicio de soporte y mantenimiento deberan ser incluidas en la
documentacién presentada, y deberd incorporar al menos los siguientes servicios:

Instalacion de la solucién de software

Instalacién del hardware requerido.

- Suministro e Instalacién de nuevas versiones de los componentes licenciados en el

presente suministro.

Correccion de errores de funcionamiento.
- Servicios de soporte sin limite en nimero de horas, o de incidencias y consultas para

atencién a los usuarios de la aplicacion.

- Traslado e instalacion de la maquina_ubicada en el CP Gipuzkoa, ahora Martutene y

durante la vigencia de este contrato en Zubieta.

- Soporte y mantenimiento del software y hardware tanto en remoto (siguiendo los
criterios de conectividad exigidos por las normativas de seguridad del Gobierno Vasco —
Eusko Jaurlaritza) como presencial. El soporte presencial se facturard Unicamente en el
caso de producirse, pero estara incluido dentro de contrato un minimo de 3 actuaciones
anuales.

- Formacién a los empleados del Gobierno Vasco.

3.1. Aspectos generales sobre el mantenimiento y soporte

Se deberd prestar soporte de atencion al usuario para resolucion de incidencias, durante los
todos los dias laborables del afio en un horario minimo de 8-14 horas.

Se podran utilizar las siguientes vias para la comunicacién de incidencias:
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Atencién Telefdnica a Clientes: Linea telefdnica de acceso al servicio de soporte, que se prestara

desde un numero gratuito, dando la recepcién de la llamada lugar a la apertura de la
correspondiente incidencia.

Correo electrénico al servicio de soporte: los usuarios podran remitir un correo electrénico a la

direccién de correo que indique la adjudicataria, y la recepcion de este correo provocard que se
abra una incidencia de atencion similar al que se crearia ante una llamada telefénica. A estos
efectos, se entenderd por “recepcion” del correo la entrada del mensaje en el buzén de la
adjudicataria; serd responsabilidad de esta uUltima el plazo en el que se acceda al mensaje de
incidencia y se proceda a su apertura, plazo que quedard en todo caso comprendido en los

tiempos de resolucion fijados en el apartado siguiente.

Se realizard una documentacion de todas las actuaciones de soporte y mantenimiento

llevadas a cabo.

3.2. Acuerdos de nivel de servicio
Se especifican dos categorias de incidencias segun el grado de afectacion al servicio:

e Incidencias Criticas: Incidencia que implica la suspension total de la produccion.
El tiempo de resolucién maximo ante estas incidencias serd de 48 horas. En estas
incidencias también se incluye, una nueva instalacién de hardware en caso de ser
necesario. En este caso, el tiempo de resolucion sera de 72 horas.

e Incidencias Urgente: Incidencia bajo la cual el funcionamiento de uno o mas
programas no cumple con las especificaciones para el que fue disefiado, interrumpiendo
la produccién. El tiempo de resolucidon maximo serd de 72 horas.

¢ Incidencias “No Criticas”: Incidencias por un funcionamiento incorrecto o pérdida
parcial del funcionamiento de uno o mas programas, pero no se interrumpe el servicio.

El tiempo de resolucion maximo serd de 10 dias laborables.

Los plazos maximos de resolucién arriba citados se mediran desde la hora de recepcion
de la incidencia por cualquiera de las vias, entendida dicha recepcion en el sentido indicado en el
apartado anterior. Respecto al computo de los tiempos de resolucién, se tendrd en cuenta el
horario de atencion para la resolucién de incidencias indicado en puntos previos. En el caso de
tratarse de una peticién (no incidencia) de Eusko Jaurlaritza —Gobierno Vasco que requiera

desarrollo no se computara dentro de las incidencias relevantes para este indicador.
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Tiempo maximo de | Tiempo maximo de
Nivel de servicio Grado respuesta solucién
Tiempo de resolucion de la Critica 24 hora 48 horas
incidencia de soporte y
mantenimiento Urgente 24 hora 72 horas
No Critica 48 horas 10 dias laborables

4.- PUESTA EN MARCHA
La puesta en marcha del servicio integral, del objeto del presente pliego deberd estar
implantado y en funcionamiento dos meses después de la licitacidn salvo que el plazo ofertado

por la adjudicataria sea menor.

5.- EQUIPO DE PROYECTO
El equipo del proyecto estard formado por el personal proporcionado por la empresa
adjudicataria y personal designado por Eusko Jaurlaritza — Gobierno Vasco. Los roles necesarios
para la ejecucion del proyecto serian:
e Responsable de proyecto
e Técnicos Implantadores

e Técnicos de soporte

6.- FORMACION DEL PERSONAL ASIGNADO AL PROYECTO
Con el objeto de que el personal de los centros penitenciarios tenga un buen

conocimiento de la herramienta a utilizar, deberan recibir una formacién completa.

7.- CUMPLIMIENTO NORMATIVO
La adjudicataria garantizara el cumplimiento de la legislacién aplicable, en especial en lo referente
a:
- Ley Orgénica de Proteccion de Datos y Garantia de Derechos Digitales (LOPDGDD) 3/2018
de 5 de diciembre, y demas normativa nacional de desarrollo de la misma.
- Reglamento Europeo de Proteccion de datos personales: 2016/679 de 27 de abril.
- Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las

Administraciones Publicas.
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- Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
- Esquema Nacional de Interoperabilidad (ENI), RD 4/2010 de 8 de enero, y demas

normativa que lo desarrolle.

Si durante el transcurso del contrato se produjese alguna modificacién de la normativa
vigente que fuese mas restrictiva que lo indicado en el PPT en relacion con algln pardmetro,

tendra validez sobre el presente documento.

8.- MEMORIA TECNICA
Las empresas licitadoras presentaran dentro de su oferta una Memoria Técnica, donde
tendran que adjuntar toda la informacion complementaria que se indica y aquella que consideren
de interés.
La Memoria Técnica observara la siguiente estructura y contendra la siguiente informacién:
l. Generalidades:
- Informacion de la empresa.
- Certificaciones de calidad en posesion del licitante.

Il. Objetivos y alcance del proyecto.

. Desarrollo del proyecto, dando respuesta a todos aquellos aspectos que resulten
definitorios para el objeto del proyecto, desde el punto de vista funcional, tecnoldgico y
de implantacién.

- Alcance del proyecto: Caracteristicas técnicas de la solucién propuesta, y los
servicios asociados, especialmente las medidas de seguridad.

- Equipo de trabajo: perfil profesional, experiencia profesional sefialando
claramente aquella que guarda relacion directa con su participacién en el proyecto,
dedicaciony cualificacion de los integrantes del equipo de trabajo. Se deberan incluir
los curriculos profesionales de cada una de las personas que vayan a participar en el
proyecto.

V. Soporte y Mantenimiento: Especificaciones del servicio.

V. Plan de formacién para el uso del quiosco.



