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PARTE | - CONDICIONES PARTICULARES

A.CLAUSULAS ESPECIFICAS

1.- OBJETO DEL CONTRATO

El desarrollo que experimenta la tecnologia de los sistemas de informacion hace que la arquitectura
informatica de la Administracion de la Comunidad Foral de Navarra sea cada vez mas compleja para
poder proporcionar a los usuarios las herramientas necesarias para desarrollar su trabajo y que por lo
tanto sean necesarias un gran nimero de tareas para mantener operativos tanto los puestos de trabajo
(alrededor de 16.500) como los senidores (alrededor de 2.000) de la Administracion de la Comunidad
Foral de Navarra, asi como sumultitud de periféricos como impresoras (alrededor de 7.000), escaneres,
etc.

Por otro lado, se debe sefialar que practicamente todo el trabajo que se realiza actualmente en la
Administracion tiene su soporte en los sistemas de informacién, siendo los trabajadores cada vez mas
dependientes de la utilizacién de dichos sistemas para la prestacion de los senicios, lo que aumenta
su criticidad.

El Gobierno de Navarra saca a concurso el soporte informatico de primer nivel para los diferentes
Departamentos de la Administracion de la Comunidad Foral de Navarra con la idea de incrementar la
eficiencia, capacidad resolutiva, proactividad, mejora continua e integracién de funciones de soporte y

operacién de los sistemas de informacién, asi como la coordinacion de las actividades de los
proveedores inwolucrados en las mismas.

Dentro de su estrategia de modernizacion y adopcién de los mejores estandares del mercado, el objeto
principal del presente pliego es solicitar ofertas de colaboracién a diferentes empresas para suministrar
un entorno de Senice Desk con los siguientes senicios:

e Centro de Atencién a Usuarios (CAU)

e Operacion, Soporte y Monitorizacion de primer nivel

e Senvcios de Soporte in situ

e Periodo de Atencion las 24 horas del dia, los 365 dias del afio

e Senicio de Guardia localizada

Las diferentes empresas que opten a este senicio deberan proponer en su oferta el modelo de
organizacion y trabajo que consideren mas eficaz para la consecucion del objetivo principal
anteriormente mencionado.

El adjudicatario se integrara en los procesos implantados por el Gobierno de Navarra que cubren

actualmente las actividades mas importantes en materia de Tl y desarrollard su labor de forma
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compatible y coordinada con la labor desarrollada en cada caso por los equipos técnicos del Gobiemo
de Navarra, complementando la labor de éstos.

El Gobierno de Navarra plantea un modelo de senicio regido por Acuerdos de Nivel de Senvicio (ANS),
en donde la actividad del adjudicatario vendra determinada no solamente por las demandas de los
usuarios para la resoluciéon de incidencias y peticiones de senicio recibidas a traves del CAU sino

también por otro tipo de actuaciones particulares demandadas y dirigidas por los propios equipos
técnicos del Gobierno de Navarra y que seran planificadas convenientemente.

El adjudicatario del presente contrato debera de responder a este pliego con una concepcion avanzada
y moderna del modelo de Senice Desk, debiendo de estar disefiado con una clara orientacion al cliente
y con el objetivo estratégico de mejora del senicio. Desde una perspectiva mas operacional y
basandose en las herramientas desplegadas, su objetivo debe ser el dotar a la organizacién de un
punto de contacto unico para buscar el restablecimiento lo mas rapido posible de los senicios para los
clientes y usuarios y con capacidad para resolver en primera instancia el mayor niumero de problemas
posible. No soélo debe gestionar incidencias y peticiones de senvicio, sino que debe ser el punto de
unién con otras actividades TIC del Gobierno de Navarra.

La orientacion del presente proceso de licitacion es seleccionar a un proveedor capaz de prestar, con

garantias de éxito y continuidad, todos los senicios descritos en este documento, aportando en todo
momento los siguientes valores y aptitudes:

Compromiso. Gobierno de Navarra busca un proveedor que actiie como un socio "tecnoldégico
real", implicado totalmente en el proyecto y con aptitudes necesarias para hacer frente a
cualquier circunstancia, planificada o sobrevenida, que pueda surgir por el simple devenir del
desarrollo de sus actividades.

Innovacién. Gobierno de Navarra busca un proveedor capaz de ver y proponer las principales
tendencias del mercado, tanto en herramientas técnicas como en metodologias de gestion, y
de abordar proyectos de transformacion, con el objetivo de mejora continua de los niveles de
senvicio ofrecidos y la reduccién de costes para la Administracion.

Proactividad. Gobierno de Navarra un proveedor que, ademas de gestionar y prestar los
senicios de manera adecuada, ofrezca en todo momento propuestas de mejora y evolucion sin
necesidad de que éstas sean solicitadas por el personal interno de la propia organizacion.
Ademas, estas propuestas deberan formar parte del senicioy no enfocarse como proyectos
independientes.

Flexibilidad. El proveedor debe ser capaz de adaptarse a las condiciones cambiantes
derivadas de la propia dindmica de las actividades llevadas a cabo por el Gobierno de Navarra,
como podrian ser por ejemplo la inclusion de nuevas unidades de senicio o el soporte fuera de
los horarios de oficina.
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Capacidad. El proveedor debe contar con los recursos y capacidad suficientes para asumir la
carga de trabajo que le sea derivada en cada momento, de forma que en todo momento se
respeten los plazos de atencién y entrega de resultados fijados entre ambas partes y dentro de
las ventanas u horarios de atencién acordados.

El adjudicatario del contrato se compromete a prestar sin salvedad o reserva alguna los senicios
referidos de acuerdo con el contenido del presente pliego.

El ambito de aplicaciény las condiciones del presente contrato podran extenderse, en su casoy de

acuerdo con los procedimientos e instrumentos de adhesion adecuados y previstos en la ley, a todos
los organismos, centros escolares o empresas publicas del Gobierno de Navarra.

En la actualidad la empresa publica Nasertic hace uso de esta posibilidad de adhesién y contrata
directamente a la empresa adjudicataria senicios por un valor gue, en base al alcance actual de lo
contratado, se estimaen 174.137,79 € (IVA excluido) anuales a partir de 1 de enero de 2022. Lo anterior
es una dato meramente informativo y orientativo y no supone en ningln caso compromiso alguno,
guedando supeditada la opcidn Ultima de contratacion a la empresa publica Nasertic

Esta contratacion se encuentra englobada en los codigos CPV (Common Procurement VVocabulary)
72611000-6 Senvicios de apoyo informatico técnico.

La descripcion técnica se encuentra en la Parte Il, “Prescripciones Técnicas”, de este pliego regulador
del contrato.

Tipo de contrato: Senicios

2.- TRAMITACION Y PROCEDIMIENTO

a) Tramitacion: Anticipada. La adjudicacién se somete a la condicion de existencia de crédito
adecuado y suficiente para financiar las obligaciones derivadas del contrato en el ejercicio
correspondiente.

b) Tipo de Procedimiento: Abierto superior al umbral europeo.

c) Criterios de adjudicacion (Mejor relacion calidad — precio): Precio (coste-eficacia) y criterios
cualitativos.

3.- REGIMEN JURIDICO Y MESA DE CONTRATACION

El presente contrato tiene caracter administrativo y las partes contratantes quedan sometidas a lo
establecido en el Pliego regulador de la contratacién y sus documentos anexos, a la Ley Foral 2/2018,
de 13 de abril, de Contratos Publicos, y a cualesquiera otras disposiciones que regulen la contratacion
de la Administracion de la Comunidad Foral de Navarra. El desconocimiento del presente pliego, del
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contrato, de sus documentos anexos o de las instrucciones o normas de toda indole aprobadas por la
Administraciéon que puedan ser de aplicacion en la ejecucion de lo pactado, no eximira al contratista de
la obligacién de su cumplimiento.

La Mesa de Contratacion estard compuestapor los siguientes miembros:
La Mesa de Contratacion estara compuesta por los siguientes miembros:

- Presidente: Francisco Javier Echarte Ayerra (Director del Senicio de Infraestructuras Tecnologicas
y Centro de Soporte). Suplente: Juan Antonio Rozas Aranguren (Director del Senicio de
Administracion Electronica, Hacienda, RR HHy SITNA)

- Vocal: Roberto Liberal Obanos (Jefe de la Seccién de Centro de Soporte). Suplente: Eduardo
Zariquiegui Aldave (Jefe de la Seccién de Infraestructuras Tecnolégicas).

- Vocal: Sergio Galindo Saldias (Jefe de la Seccién de Produccion). Suplente: Pablo Machain

Martiarena (Jefe de la Seccién de Gestion de Activos TIC).

- Interventor: Javier Quintana Lacalle (Interventor Delegado en el Departamento de Universidad,

Innovacién y Transformacion Digital). Suplente: Interventor Delegado

- Secretaria: Argi Zandueta Criado (Técnica de Administracion Publica, rama juridica). Suplente:

Jesus Ignacio llundain Suquia (Jefe de la Seccién de Régimen Juridico de la Direccion General de
Telecomunicaciones y Digitalizacion).

4.- CAPACIDAD PARA CONTRATAR

Podran contratar las personas naturales o juridicas, espafiolas o extranjeras, que tengan plena
capacidad de obrar, no estén incursas en alguna de las prohibiciones o incompatibilidades para
contratar, no se hallen en situacion de conflicto de intereses y acrediten una solvencia econdmica,
financiera, técnica o profesional suficiente para ejecutar la prestacion contractual demandada.

Quien licite debera contar, asimismo, con la habilitacién empresarial o profesional que, en su caso, sea
exigible para la realizacion de la actividad o prestacion que constituye el objeto del contrato.

Podr4 contratarse con Uniones Temporales de Empresas o con personas que participen
conjuntamente, de acuerdo con lo sefialado en el articulo 13 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de
Contratos Publicos. En cualquier caso, los contratistas responderan solidariamente de las obligaciones
contraidas.

Cada persona no podra presentar mas de una proposicién, no se autoriza la presentacion de variantes
o alternativas. Tampoco podra suscribir ninguna propuesta en participacion conjunta si ha presentado
una proposicion individual. La infraccidon de estas normas dara lugar a la inadmisién de todas las
propuestas suscritas por ella para un mismo contrato.

La presentacion simultanea de ofertas por parte de empresas vinculadas supondra, igualmente, la
inadmision de dichas ofertas.
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5.- IMPORTE DEL CONTRATO

El precio maximo de licitacion asciende ala cantidad de 1.813.527,08 € IVA excluido. Dicho precio tiene
caracter de maximo, de forma tal que las ofertas de los licitadores no podran superarlo.

El valor estimado del contrato es 9.067.635,41 €, IVA excluido.
El presupuesto total del contrato, IVA incluido, asciende a 2.194.367,77 €.

Dado que el coste de los salarios de las personas empleadas para la ejecucion del contrato forma parte
del precio total del contrato, a continuacién, se determina de forma desglosada y con desagregacion
por categoria profesional los costes salariales estimados para los diferentes perfiles solicitados en el
pliego del senvicio, a partir del Convenio Colectivo del Sector del Comercio del Metal de Navarra.

Para el calculo de los mismos se ha tenido en cuenta la retribucién determinada para cada categoria
profesional dentro del Convenio Colectivo del Comercio del Metal de Navarra, asi como la normativa
laboral vigente, y otros costes derivados de la ejecucion material del contrato.

Seincluye una prevision de coste laboral por perfil, sin que suponga compromiso alguno.

Coste laboral
Perfil Servicio Categoria Convenio |Horasprevistas estimado
Técnico de Primer Nivel (TPN) Profesional oficio de|67.825 942.198,05 €
primera
Profesional oficio de 141.645,37 €
segunda
Ayudante oficio 263.620,37 €
Técnico de Supenvision (TS) Profesional oficio de| 1.700 31.406,60 €
primera
Técnico de Coordinacion (TC) Ingenieros y|1.700 42.269,81 €
Licenciados
Técnico de Primer Nivel de|ldema TPN 7.100 17.014,40 €
Guardia Disponible
Técnico de Primer Nivel de|ldema TPN 300 9.862,28 €
Guardia Contactado
Técnico de Avisos Idem a TPN 100 1.643,71€




TOTAL 78.725 1.449.660,59 €

Conforme al articulo 66.3.c) de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos, la presente
contratacién se encuentra sometida, en las condiciones previstas en el articulo 67 de la misma ley, a la
subrogacion de los trabajadores que, a pesar de pertenecer a otra empresa, vengan realizando la
actividad objeto del contrato. Se facilitara a los licitadores el ANEXO IV - INFORMACION SOBRE
SUBROGACION DE TRABAJADORES Y TRABAJADORAS, con la informacion sobre las
condiciones de los contratos de los trabajadores a los que afecte la subrogacion que resulte necesaria
para permitir una exacta evaluacién de los costes laborales que implicara tal medida.

6.- FORMA DE PAGO Y DATOS PARA LA FACTURACION ELECTRONICA

El pago por el Gobierno de Navarra de los trabajos objeto de este pliego se realizara en funcion de su
correcta ejecucion, previa presentacion de las correspondientes facturas y constando la conformidad
con las mismas de la Direccién General de Telecomunicaciones y Digitalizacion (DGTD).

Esta previsto el pago mensual.
No existira revision de precios ni abono de anticipos a cuenta.

Los datos concretos para la expedicion de las facturas se indicaran en el documento del contrato.

7.- PLAZO DE EJECUCION DEL CONTRATO

La duracion del contrato se extendera desde el 1 de enero hasta el 31 de diciembre de 2022. Dicho
plazo podra ser prorrogado por afios enteros, por mutuo acuerdo de las partes, sin que la duracion total
del contrato, incluidas las prorrogas, pueda exceder de 5 afios.

8.- RECEPCION Y PLAZO DE GARANTIA DEL CONTRATO

El plazo de garantia del contrato sera de 1 afio a partir de la recepcion del contrato. El acto formal de
recepcion o conformidad con laejecucién del contrato lo constituira el informe de la unidad gestora que
proponga el pago final del mismo, y que, si no contiene objeciones, supondra la constatacion de que el
contratista ha cumplido el objeto del contrato a satisfaccion de la Administracién contratante.




9.- SOLVENCIA ECONOMICA Y FINANCIERA

Para concurrir a la licitacion, los licitadores deberan acreditar la solvencia econémica y financiera para
la ejecucion del presente contrato.

Para su acreditacion debera presentarse dentro del Sobre A “Documentacién administrativa®, una
declaracién sobre el volumen global de negocios de la empresa, referida a los tres Ultimos ejercicios
disponibles (se aceptaran por tales tanto los afios 2017, 2018, 2019 como 2018, 2019 y 2020) en
funcién de la fecha de creacion o de inicio de las actividades de quien vaya a licitar, debiendo alcanzar
un importe de al menos 2.720.290,62 euros IVA excluido en cada uno de los tres ejercicios.

En el caso de ofertas presentadas por uniones de empresarios que se constituyan temporalmente al
efecto o por licitadores que participen conjuntamente, se acumulara el volumen global de negocios de
cada una de las empresas, debiendo alcanzar en su conjunto el importe sefialado.

10.- SOLVENCIA TECNICA O PROFESIONAL

Para concurrir a la licitacion las empresas deberan acreditar que disponen de solvencia técnica o
profesional suficiente para este contrato, de acuerdo con lo establecido en este punto.

En el caso de que la solvencia se acredite mediante subcontratacion, el licitador deber& aportar en el
Sobre A “Documentacion administrativa” un documento que demuestre la existencia de un compromiso
formal con las subcontratistas para la ejecucion del contrato, sumandose en este caso la solvencia de
todas ellas. Asimismo, debera acreditar, en la forma y condiciones establecidas en los articulos 16 y 17

de laLey Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos, que las personas subcontratistas disponen
de los medios necesarios para la ejecucion del contrato.

En el caso de ofertas presentadas por uniones de empresarios que se constituyan temporalmente al
efecto o por licitadores que participen conjuntamente, se acumulara lo acreditado por todas las
empresas concurrentes, debiendo alcanzar en su conjunto los requerimientos exigidos.

La solvencia técnica se acreditard mediante lo siguiente:

1) Dada la confidencialidad y criticidad de la informacién que se va a gestionar, asi como la relevancia
del senicio, es requisito indispensable que la empresa licitadora, esté certificada en (todas las
indicadas):

e ISO 27001 "Sistemas de Gestion de Seguridad de la Informacion”

e ISO 20000-1 "Sistema de Gestion del Senicio TI"

e ISO 9001 “Sistema de Gestion de la Calidad”.
La empresalicitadora, debera adjuntar dichos certificados, o bien cumplir con los requisitos establecidos
en el articulo 21. de la Ley foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos.
El alcance de los certificados presentados debera ser acorde al objeto de la licitacion siendo motivo de
exclusion el no cumplimiento de este requisito.
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2) Se presentara una relacion de los principales senvicios, similares a los solicitados en la presente
contratacion, realizados durante uno cualquiera de lostres Gltimos afios. Debera incluir importe,
fechas y beneficiarios publicos o privados y se hara segin el modelo del Anexo Il (Anexos
Administrativos) del presente Pliego. La relacion se acompafiara de los justificantes de su realizacion
emitidos por los clientes o de las facturas emitidas correspondientes a los suministros realizados. El
nivel minimo de senvicios que debera acreditarse en el afio que se documente se correspondera al
menos con el presupuesto de la presente contratacion sefialado en este Pliego (1.813.527,08 € IVA
excluido).

Los documentos que acrediten la solvencia técnica o profesional deberan presentarse dentro del Sobre
A “Documentacion”.

11.- DOCUMENTACION E INFORMACION ADICIONAL

Las propuestas y la totalidad de la documentacion que componga las mismas (incluso la que describa
técnicamente caracteristicas del trabajo que se oferte) debera presentarse en castellano, y tratandose

de empresas extranjeras, traducida oficialmente al castellano.

No seran objeto de valoracién y por tanto se tendran como no aportados aquellos documentos que se
presenten en otra lengua diferente a la expresamente indicada.

Los interesados en la licitacion podran obtener, a través del Portal de Contratacion de Navarra,
informacién adicional o aclaraciones sobre los Pliegos y demas documentaciéon complementaria. Las
solicitudes de informacién adicional o aclaraciones se podran enviar antes de que queden seis dias
habiles completos para presentar ofertas, pero no con posterioridad. La Administracion publicara la
contestacion en el Portal de Contratacion (de las solicitudes presentadas en plazo), antes de que
gueden tres dias habiles completos para presentar ofertas, pero no con posterioridad, siendo éste su
plazo méaximo de contestacion.

La informacion adicional se solicitara en la direccion: rliberao@navarra.es

12.- PRESENTACION DE LAS PROPOSICIONES

e LUGARY PLAZO

El plazo de presentacion de ofertas es de 31 dias naturales a partir de la fecha de envio del anuncio al
Diario Oficial de la Unidn Europea, y se concretara la fecha final en el anuncio de licitacion del Portal
de Contratacién de Navarra.

Los documentos que conforman la oferta deberan presentarse exclusivamente a través de la Plataforma
Electrénica de Licitaciéon de Navarra, que estara disponible en el anuncio de licitacion del Portal de
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Contratacion de Navarra (www.contrataciones.navarra.es), de acuerdo con lo establecido en los

parrafos siguientes. Se recomienda subscribirse al anuncio de licitacion para recibir de forma
automaticalas aclaraciones o informaciones adicionales que puedan afectar a la presente licitacion, asi
como la fecha de apertura del Gltimo sobre.

Es necesario que la hora del equipo desde el que se vaya a realizar la presentacion coincidacon un
margen maximo de desfase de 5 minutos con la hora del senidor de Gobierno de Navarra.

Los senidores de Gobierno de Navarra utilizan como referencia el Tiempo Universal Coordinado (UTC),
gue es la escala de tiempo universal mantenida por los laboratorios internacionales de referencia con
una precision: +/- 1seg. Esta es, por tanto, la hora oficial de los senvicios electronicos.

- Fuente horaria primaria: hora.roa.es (Real Instituto y Observatorio de la Armada: dos senidores en
San Fernando-Cadiz y un tercero situado en Madrid)

- Fuentes horarias secundarias:

= canon.inria.fr, INRIA, Paris
= j2t15.i2t.ehu.es, UPV-EHU

En el momento que laempresalicitadora cierre su oferta, se generara una huella -resumen criptografico
de su contenido-, quedando como constancia de la oferta. En el caso de que una empresa licitadora
tenga problemas en la presentacién de su oferta en la plataforma, si la huella es remitida al érgano de
contratacién por correo electrénico a la direccion de contacto establecida en el Portal de Contratacion
de Navarra, dentro del plazo de presentacion de ofertas, se dispondra de un plazo extendido de 24
horas para la recepcion de la oferta completa y para considerar completada la presentacion.

Sin cumplir tales requisitos no sera admitida la solicitud de participacién en el caso de que se recibiera
fuera del plazo fijado en el anuncio de licitacion.

Si al proceder a la apertura de los sobres se detecta una presentacion fuera de plazo sobre la cual se
ha recibido una huella, la presentacién se validara sila huella coincide y la fecha de recepcion esta
dentro de las 24 horas extendidas, teniéndose la oferta por valida y procediéndose a su apertura.

Si por el contrario la huella no coincide, o bien la oferta se ha recibido fuera del plazo de 24 horas
extendidas, la oferta se excluira, no abriéndose nuncasu contenido.

En caso de que la oferta hubiera sido presentada fuera de plazo y la empresa o entidad licitadora
adujera la existencia de problemas técnicos en la presentacion, se erificard si en el momento de
presentacion de la oferta existieron problemas de indole técnica enla Plataforma. Solamente en el caso
de que hubiera acaecido incidencia técnica en el normal funcionamiento de la Plataforma, la oferta
presentada sera admitida. El desconocimiento del licitador o problemas técnicos ajenos a la Plataforma
no justificaran la extemporaneidad en la presentacion de la oferta y conllevaran la exclusion.

e FORMA 'Y CONTENIDO DE LAS PROPOSICIONES

Desde el anuncio de licitacion del Portal de Contratacion de Navarra se puede acceder al espacio de
la Plataforma de Licitacion Electronica de Navarra donde la empresa licitadora puede descargar una
aplicacion de escritorio que le permite la preparacion y presentacion de ofertas mediante sobre digital.
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Las ofertas son cifradas en el escritorio de licitador utilizando mecanismos estandares de cifrado, y una
vez presentadas, depositadas en el repositorio seguro.

La ofertadebera ir firmada mediante firmaelectrénicareconocida, validamente emitida por un Prestador
de Senvicios de Certificacion y que garantice la identidad e integridad del documento, la oferta y todos

los documentos asociados a la misma, de conformidad con lo dispuesto en la normativa aplicable a la
firma electronica y demas disposiciones de contratacion publica electrénica.

El tamafio permitido de cada fichero individual que se anexa en la oferta electrénica es de 50 MB. El
tamafio total de la oferta, con todos los documentos que la forman, tendra un tamafio maximo de 100
MB. La plataforma no establece limite alguno en el nimero de archivos que se pueden adjuntar a una
oferta.

Los formatos admitidos por la plataforma para los documentos que se anexan en la presentacion de la
oferta son los utilizados habitualmente (doc, docx, xls, xlIsx, ppt, pptx, rtf, sxw, abw, pdf, jpg, bmp, tiff,
tif, odt, ods, odp, odi, dwg, zip.), y como medida alternativa para adjuntar archivos de otros formatos,
se pueden enwvolver en un archivo comprimido (ZIP).

En caso de discordancia entre los valores objetivos introducidos en los formularios de la plataforma y
los documentos anexos que dan respaldo a cada criterio prevaleceran los documentos y anexos
suscritos electrénicamente por la entidad o empresa licitadora.

Con independencia de la persona que realice el envio de la oferta, la oferta electronica debera estar
firmada por la persona con poder bastante para contratar en nombre y representacion de la empresa o
entidad. Se ofrecen, por tanto, dos posibilidades:

e bien se firma toda la oferta, de forma electrdnica, con el certificado de la/s personals
apoderada/s de la empresa o entidad, hecho que daria validez a la informacién introducida en
los formularios de la aplicacion, aunque estos no vayan firmados.

e bien se firma la oferta con un certificado de una persona legal valida (certificado valido de una

persona fisica o juridica representante) que no sea apoderada de la empresa, y entonces se
deben adjuntar los documentos electronicos de la oferta firmados por el/los apoderado/s de la
empresa.

Las propuestas de los licitadores se presentaran de acuerdo con la estructura establecida para esta
oferta en la Plataforma de Licitacion Electrénica y contendra tres sobres, identificados como:

e Sobre A - “Documentacion administrativa”
e Sobre B —“Criterios cualitativos, (no valorables con formulas)”

e Sobre C— “Criterios cuantitativos, (valorables con formulas)”

CONTENIDO DEL “SOBRE A - DOCUMENTACION ADMINISTRATIVA”
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Los licitadores deberan aportar en el “Sobre A- Documentacion administrativa” la siguiente
documentacion:

1. Declaracion responsable conforme al formulario del “documento europeo Unico de
contratacion” (DEUC), establecido por el Reglamento de Ejecucion (UE)2016/7 de la Comision,
de 5 de enero de 2016, cumplimentado y firmado por persona debidamente apoderada, segin
las instrucciones que se recogen en el ANEXO | - INSTRUCCIONES PARA CUMPLIMENTAR
EL ANEXO DOCUMENTO EUROPEO UNICO DE CONTRATACION (DEUC) POR LOS
LICITADORES. En dicha declaracion debera figurar una direccion electrénica para la
realizacion de notificaciones através de medios electrénicos. Elfirmante de la declaracion serd,
asi mismo, quien firme el contrato administrativo en caso de resultar adjudicatario. De ser otra
persona quien vaya firmar el contrato, debera declararse quien lo firmara.

En el caso de que la solvencia fuera a acreditarse mediante la subcontratacion, debera
presentarse también una declaracion responsable conforme al formulario del “documento
europeo Unico de contratacion” (DEUC), cumplimentado y firmado por la persona debidamente
apoderada por los subcontratistas.

2. Las Uniones Temporales de Empresas o personas que participen conjuntamente deberan
aportar un documento privado en el que se manifieste la voluntad de concurrencia conjunta, se
indique el porcentaje de participacion de cada una de las empresas o personas licitadoras y se
designe una representacion o apoderamiento Unico con facultades para ejercer los derechos y
cumplir las obligaciones derivadas del contrato hasta la extincion del mismo, sin perjuicio de la
existencia de facultades mancomunadas para cobros y pagos. El documento debera estar
firmado por cada una de los licitadores o sus representantes.

3. Documento o documentos que justifiquen la solvencia econémica y financiera de la empresa,
conforme lo sefialado en la clausula denominada “SOLVENCIA ECONOMICA Y FINANCIERA”
del presente pliego.

4. Documento o documentos que justifiquen la solvencia técnica o profesional de la empresa,
conforme lo sefialado en la clausula denominada “SOLVENCIA TECNICA O PROFESIONAL”
del presente pliego.

5. En el supuesto de empresas extranjeras, declaracion de que el licitador se somete a la
jurisdiccién de los tribunales espafioles de cualquier orden para todas las incidencias que de
modo directo o indirecto pudieran surgir del contrato, con renuncia, en su caso, al fuero
jurisdiccional extranjero que pudiera correspondetle.

Las circunstancias a que se refieren los apartados anteriores, deberan concurrir en la fecha final de
presentacion de ofertas y subsistir en el momento de perfeccién del contrato.

Lainclusién en el Sobre A de cualquier referencia al importe total de la oferta econémica o de
cualquier dato que permita deducir el precio final de la oferta o precios particulares, dara lugar
alano admision de laempresa a esta licitacion.
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La inclusién en el Sobre A de cualquier referencia a otros criterios de adjudicacion
cuantificables mediante formulas o de cualquierdato que permitaa la Mesa de Contratacion
deducir los mismos, daralugar alano admision de la empresa a esta licitacion.

CONTENIDO DEL “SOBRE B — CRITERIOS CUALITATIVOS (NO VALORABLES CON
FORMULAS)”

Los licitadores deberan aportar en el “Sobre B — Criterios cualitativos (no valorables con formulas)”, lo

siguiente:

1. Resumen ejecutivo.

2. Descripcion de la propuesta técnica de conformidad con la “Parte Il. Prescripciones Técnicas”,
incluyendo todo lo preciso para aplicar los criterios de adjudicacion no cuantificables mediante
formulas establecidos en la “Parte |. Condiciones Particulares”.

3. Unadeclaracion del equipo técnico participante en este contrato en concreto con indicacion de
sus titulaciones, areas de conocimiento, experiencia, etc. Dicho equipo debera cumplir, como
minimo, los perfiles técnicos necesarios, expresados en las clausulas 36.2.1.8 y 36.2.7 de
“Parte Il. Prescripciones Técnicas’.

Ademas de presentar la informacion anterior con el nivel de detalle que se considere
adecuado, se debera acompafar de un resumen aplicando la siguiente plantilla:

ARos
experiencia
Nombre Titulacion en
persona académica servicios
objeto de
este pliego
Técnico de A
Primer Nivel
C
Etc.
Técnico de
Supervision
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Técnico de
Coordinacion

Técnico de
Primer Nivel de
Guardia
Disponible

Técnico de
Primer Nivel de
Guardia
Contactado

Técnico de
Avisos

Conforme al articulo 66.3.c) de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos, la
presente contratacion se encuentra sometida, en las condiciones previstas en el articulo 67 de
la misma ley, a la subrogacién de los trabajadores que actualmente vienen realizando la
actividad objeto del contrato. Ello implica que la empresa adjudicataria vendra obligada a
subrogar a los trabajadores que actualmente prestan el senicio, aunque ello no implica
necesariamente que esté obligada a prestar, total o parcialmente, el senicio objeto del contrato
con dichos recursos, maxime, considerando que dicha subrogacién es una obligacién para la
empresa, pero para el trabajador es un derecho y, que, por otra parte, toda empresa, aldn con
obligaciones de subrogacion, tiene sus propias facultades de direccién, organizacion,
adscripcién y gestion de su personal. Por tanto, ha de interpretarse el pliego en el sentido de
que el licitador puede optar por presentar, como relacién de recursos propuestos, bien sus
propios recursos humanos, que oferta con independencia de la futura subrogacion de
trabajadores (rellenando, en tal caso, de modo completo la tabla anterior, o bien aportando una
manifestacion de que los recursos propuestos por el licitador son el equipo humano que ya
presta actualmente el senicio y que figura en el Anexo IV del pliego, no siendo necesario en
este caso rellenar la tabla anterior. Ha de aclararse a este respecto, que se considera que el
equipo humano que actualmente presta el senicio y figura en el citado Anexo 1V, se entiende
gue ya posee la experiencia suficiente para la ejecucion del contrato y requerida en el pliego.

Todas las hojas que compongan la oferta deberan ir numeradas correlativamente e identificadas.

Cada licitador presentara una Unica proposicion que contendra una Unica oferta.

No podran validarse técnicamente aquellas ofertas que se presenten incompletas, por lo que la no
aportacion de la documentacion solicitada y/o de los documentos que acrediten el cumplimiento de los
requerimientos técnicos solicitados y/o la presentacion de una oferta en un formato diferente al indicado
podran ser motivo de exclusion si impidieran el conocimiento de todos los datos precisos.

Lainclusién en el Sobre B de cualquier referenciaal importe total de la oferta econémica o de
cualquierdato que permita alaMesade Contratacion deducirel precio finalde laofertao precios
particulares, daralugar a lano admision de laempresa a esta licitacion.
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La inclusién en el Sobre B de cualquier referencia a otros criterios de adjudicacion
cuantificables mediante formulas o de cualquierdato que permitaa la Mesa de Contratacion
deducir los mismos, daralugar alano admision de la empresa a esta licitacion.

CONTENIDO DEL “SOBRE C — CRITERIOS CUANTITATIVOS (VALORABLES CON
FORMULAS)”

Los licitadores deberan presentar en el “Sobre C — Criterios cuantitativos (valorables con formulas)” lo

siguiente:

- Oferta de numero de horas por perfil y precio/hora para cada perfil, expresado en euros y sin
incluir el Impuesto sobre el Valor Afadido, conforme al Modelo establecido en el ANEXO 1l -
PROPOSICION ECONOMICA- del presente Pliego, y que sirva para aplicar el criterio establecido

en la clausula 13.b) del Pliego.

- Oferta de la informacion relativa al criterio de adjudicacioén de la clausula 13.c), “CRITERIOS
SOCIALES?”, del presente Pliego.

En el caso de que se oferten horas de formacién, se presentard el nUmero anual de horas de
formacion ofertadas segun se estipula en el apartado 13 de esta Parte |I. Condiciones Particulares.

- En el caso de que se oferte horas por perfil para la fase de dewluciéon del senicio a otro
adjudicatario, se presentara un documento que lo indique expresamente y ajustandose al modelo
establecido en el Anexo V.

13.- CRITERIOS DE ADJUDICACION

Los criterios que senirdn de base para la adjudicacion del contrato estan especificados en los
siguientes puntos:

a) CRITERIOS CUALITATIVOS (NO VALORABLES CON FORMULAS). CRITERIOS TECNICOS.
HASTA 50 PUNTOS MAXIMO (DE UN TOTAL DE 100)

Se valoraran las caracteristicas del senicio técnico objeto de contratacion:

a.l) Enfoque general de la solucién propuesta: maximo 7 puntos
Se valorara de manera individual de acuerdo a los criterios marcados en:

- Tabla 1: Definicion de niveles de ponderacién.




La estrategia planteada se considera especialmente adecuada.

La descripcion de la solucion propuesta se considera muy buena dado que
Excelente responde muy satisfactoriamente a las caracteristicas establecidas en el pliego
y, ademas, desarrolla exhaustivamente otros muchos aspectos relevantes de una

manera 6ptima, dentro de un marco de eficaciay eficiencia operativa'y con una
\ision estratégica sobresaliente.

La estrategia planteada se considera buena.

La descripcion de la solucion propuesta se considera buena dado que
Avanzado | responde satisfactoriamente a las caracteristicas establecidas en el pliego y
desarrolla ademas exhaustivamente otros aspectos relevantes de una manera

Optima.

La estrategia planteada se considera adecuada.

Suficiente La descripcidn de la solucion propuesta se considera adecuada dado que

responde suficientemente a las caracteristicas establecidas en el pliego y
desarrolla todos los aspectos relevantes.

La estrategia planteada se considera poco adecuada.

No La descripcion de la solucion propuesta se considera poco adecuada dado
suficiente que no responde de forma precisay satisfactoria a todas las caracteristicas

establecidas en el pliego.

No se incluye una descripcién que permita valorar la estrategia planteada
Inexistente
El senicio no se oferta o carece de descripcion.

- Tabla 2: Valoracion técnica del enfoque general de la solucién propuesta.

Ponderacién
. No .
Excelente |Avanzado Suficiente o Inexistente
suficiente
. .| Puntuacion
Servicio %Valoracion o 1=x<0,75 0,755x<0,5 0,55x<0,25 0,255x<0 0
maxima
Enfoque general de la
L 100,00% 7 75x<5,25 5,255x<3,5 3,55x<1,75 1,75=x<0 0
solucién propuesta
Total 100,00% 7 7<x<5,25 5,25sx<3,5 3,55x<1,75 1,755x<0 0

g,

Donde “x” es la valoracion asignada en cada caso.

En el resultado final se utilizaran como méximo dos decimales.
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a.2) Organizacion y Plan de Trabajo: méaximo 40 puntos. Se valorard la organizaciony el
plan de trabajo detallado que la empresa va a seguir para cada uno de los tipos de senicio solicitados
(apartados 36.2.2 — 36.2.3 — 36.2.4 — 36.2.5 — 36.2.6 — 36.2.7 — 36.2.8 — 36.2.9 de “Parte Il.
Prescripciones Técnicas”), diferenciando a su vez:

oProceso de Transicion y Estabilizacion (Metodologia, Organizacion de los recursos,
Calidad, etc.) para cada uno de los tipos de senicios solicitados.

oProceso de Senicio Regular una vez estabilizada la fase inicial (Metodologia,
Organizacién de los recursos, Calidad, etc.) para cada uno de los tipos de
senicios solicitados.

oPudiendo agrupar y detallar una sola vez aquellos apartados y/o procesos que sean
comunes.

Se valorara de manera individual de acuerdo a los criterios marcados en:

oTabla 1: Definicion de niveles de ponderacion.

Los planes de transiciony puesta en marcha garantizan la exitosa consecucion
de sus objetivos gracias a la maxima disponibilidad de recursos, medidas de
seguimiento y control y los plazos de ejecucion se ven reducidos al minimo posible.

Excelente La descripciondel senvicio regular se considera muy buena dado que responde
muy satisfactoriamente a las caracteristicas establecidas en el pliego y, ademas,
desarrolla exhaustivamente otros muchos aspectos relevantes de una manera
Optima, dentro de un marco de eficaciay eficiencia operativa y con una \ision

estratégica sobresaliente.

Los planes de transicion y puesta en marcha del senicio estan dimensionados

en cuanto a recursos de manera 6ptima y la planificacién recorta los plazos

maximos requeridos en el pliego.
Avanzado
La descripcion del senvicio regular se considera buena dado que responde

satisfactoriamente a las caracteristicas establecidas en el pliego y, ademaés,
desarrolla exhaustivamente otros aspectos relevantes de una manera 6ptima.

Los planes de transicion y puesta en marcha del senicio cuentan con los
recursos suficientes y su ejecucion se extiende al maximo plazo posible.

Suficiente La descripcién del senicio regular se considera adecuada dado que responde
suficientemente alas caracteristicas establecidas en el pliego y desarrollatodos los
aspectos relevantes.

No

fici Los planes de transicion y puesta en marcha se consideran poco adecuados.
suficiente
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La descripcion del senicio regular se considera poco adecuada dado que no
responde de forma precisay satisfactoria a todas las caracteristicas establecidas
en el pliego.

La descripcion del plan de transicion y puesta en marcha se considera

La descripcion del sencio regular es inexistente

oTabla 2: Valoracion técnica de los Procesos de Transicion y Estabilizacion y de
Senicio Regular.

Ponderacioén
No
Av anzado Suficiente o Inexistente
Excelente suficiente
A
%
Servicio Punt. 1=x<0,75 0,75<x<0,5 0,5sx<0,25 | 0,25sx<0 0
Valorac. o
maxima

Transicion y R
Estabilizacion CAU Central | 7,5% 3 3=x<2,25 2,25sx<1,5 1,5=x<0,75 |0,75=x<0

Servicio regular CAU 0
Central 17,5% 7 7<x<5,25 5,25=x<3,5 3,5=x<1,75 | 1,75=x<0

Transicion y 0
Estabilizacién CAU in situ 10% 4 4=x<3 3=x<2 2=x<1 1=x<0

Servicio regular CAU 0
insitu 20% 8 8<x<6 6=x<4 4=x<2 22x<0

Transicion y 0
Estabilizacion 24x7 3,75% 1,5 [1,5x<1,125 | 1,125sx<0,75 | 0,75sx<0,375 | 0,375=<x<0

Servicio regular24x7 | 7,5% 3 3=x<2,25 2,25<x<1,5 1,5=x<0,75 ]0,75=x<0 0

Transicion y 0
Estabilizacién CAU VIP 1,25% 0,5 ]0,5=x<0,375 | 0,375sx<0,25 | 0,255x<0,125 | 0,125=x<0

Servicio regular 24x7 0
CAU VIP 2,5% 1 1=x<0,75 0,75=x<0,5 0,5=x<0,25 |0,25=x<0

Transicion y 0
Estabilizacion Guardia
lozalizada 1,25% 0,5 ]0,5=x<0,375 | 0,375sx<0,25 | 0,252x<0,125 | 0,125<x<0

Servicio regular 0
Guardia lozalizada 2,5% 1 1=x<0,75 0,75<x<0,5 0,5=x<0,25 | 0,25=<x<0
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Transicion y

Estabilizacion Coordinaciéon

y Supervisién 3,75% 1,5 | 1,5x<1,125 | 1,125=x<0,75 | 0,75sx<0,375 | 0,375=x<0
Servicio regular

Coordinaciény Supervision | 7,5% 3 3=x<2,25 2,25=x<1,5 1,5=x<0,75 |[0,75=x<0
Transicion y

Estabilizacion Modelo

Gestion Serv. Tl 3,75% 1,5 |1,565x<1,125 [1,1255x<0,75 | 0,752x<0,375 | 0,375<x<0
Servicio regular

Modelo Gestion Serv. Tl 7,5% 3 3=x<2,25 2,255x<1,5 1,5=x<0,75 |0,75=x<0
Transicion y

Estabilizacion avisos 1,25% 0,5 |0,5=x<0,375 [ 0,3752x<0,25 | 0,255x<0,125 | 0,125<x<0
Servicio regular

Avisos 2,5% 1 1=x<0,75 0,75=x<0,5 0,5=x<0,25 |0,25=x<0
Total 100,00% 40 | 40=x<30 30=x<20 20=x<10 10=x<0

Donde “x” es la valoracion asignada en cada caso.

En el resultado final se utilizardn como méaximo dos decimales.

a.3) Organizacion y plan de trabajo parala devolucion del servicio a otro adjudicatario:
maximo 3 puntos. Se valorara la organizacion y el plan de trabajo detallado que la empresa
va a sequir.

o Tabla 1: Definicién de niveles de ponderacion.

La estrategia planteada para la dewlucidon del senicio se considera
especialmente adecuada.

La descripcion de la devolucion del senvicio se considera muy buena dado que
Excelente | ocoge una muy buena planificacién y ejecucién y, ademas, desarrolla
exhaustivamente otros muchos aspectos relevantes de una manera 6ptima, dentro
de un marco de eficacia y eficiencia operativa y con una vision estratégica

sobresaliente.

La estrategia planteada para la dewolucion del senvcio se considera buena.

Avanzado La descripcioén de la dewlucion del senicio se considera buena dado que

recoge una buena planificacion y ejecucion y, ademas, desarrolla exhaustivamente
otros aspectos relevantes de una manera 6ptima.

La estrategia planteada parala devolucion del senvicio se considera adecuada.

Suficiente La descripcion de la dewolucion del senicio se considera adecuada dado que

recoge suficientemente la planificaciony ejecucion y desarrolla todos los aspectos
relevantes.
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La estrategia planteada para la dewlucion del senicio se considera poco
adecuada.
No
suficiente La descripcion de la devolucion del senvicio se considera poco adecuada dado
gue no recoge de forma precisa y satisfactoria todas las caracteristicas que se
consideran suficientes para una correcta ejecucion.
Inexistente La descripcion del plan de devolucién del senicio se considera inexistente.
o Tabla 2: Valoracion técnica de la organizacion y plan de trabajo para la devolucion
del senicio.
Ponderacion
No Inexis
Excelente | Avanzado [ Suficiente suffcienie || emie
St % | Puntuacion. | 4<<0,75 |0,755x<0,5 [ 0,55x<0,25 |0,255x<0 Q
Valoracién. maxima
Organizaciony plan
de trabajo parala
Ny 100% 3 3=x<2,25 | 2,255x<1,5 | 1,58x<0,75 | 0,755x<0 0
devolucion del
servicio
Total 100,00% 3 3<x<2,25 | 2,255x<1,5 | 1,5sx<0,75 | 0,755x<0 0

Donde “x” es la valoracion asignada en cada caso.

En el resultado final se utilizaran como maximo dos decimales.

b) CRITERIOS CUANTITATIVOS (VALORABLES CON FORMULAS). (MEJOR RELACION COSTE-
EFICACIA).

a) Cantidad de horas por perfil dedicadas a la devoluciéon del servicio a otro
adjudicatario (cuantitativo): maximo 5 puntos

oNumero de horas del perfil que la empresa se compromete a dedicar durante los
30 dias siguientes a la finalizacion del senvicio de acuerdo con lo siguiente:

perfil 4 puntos 2 puntos 0 puntos
Técnico de Primer Nivel méas de 600 entre 300 y 600 menos de 300
horas horas horas
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perfil 0,5 puntos 0,25 puntos 0 puntos
Técnico de Supenision méas de 160 entre 80 y 160 menos de 80
horas horas horas
perfil 0,5 puntos 0,25 puntos 0 puntos
Técnico de mas de 80 entre 40 y 80 menos de 40
Coordinacion horas horas horas

b) Precio (cuantitativo): méaximo 35 puntos

La oferta se presentara por el importe total (IVA excluido), con subtotales por tipo de perfil,
indicando el nimero de horas anuales y el precio de la hora (IVA excluido).
¢ Por cada perfil técnico:

= Técnico de Primer Nivel
= Técnico de Supenvision
= Técnico de Coordinacion
= Técnico de Primer Nivel de Guardia Disponible
= Técnico de Primer Nivel de Guardia Contactado
= Técnico de Avisos

se detallara:

= Nimero de horas del perfil en el senicio durante un afio.
= Precio de la hora de ese perfil en el senvcio.
= Coste total anual para ese perfil concreto

¢ Con todo lo anterior se reflejara el importe total maximo anual del senicio.

perfil precio/hora cantidad anual precio anual
(horas)
Técnico de Primer Nivel 67825
Técnico de Supernvision 1700
Técnico de 1700
Coordinacion
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Técnico de Primer Nivel 7100
de Guardia Disponible

Técnico de Primer Nivel 300
de Guardia Contactado

Técnico de Avisos 100

Precio méximo total anual

Las horas ofertadas en el apartado de “dewvolucién del senicio a otro adjudicatario’ NO SE INCLUIRAN
en estatabla.

Las horas ofertadas en el apartado de “criterios sociales (horas de formacién)’ NO SE INCLUIRAN en
estatabla.

La valoracion se realizara conforme a la siguiente distribucion de puntos:

Perfil Puntos
disponibles
por perfi
Técnico de Primer Nivel 32
Técnico de Supenvision 1,15
Técnico de Coordinacion 1,5

Técnico de Primer Nivel de
Guardia Disponible 0,15

Técnico de Primer Nivel de
Guardia Contactado 0,15

Técnico de Avisos 0,05

Ellicitador debe tomar como referencia ala hora de ofertar los siguientes valores maximos para precios,
asi como las cantidades requeridas para horas:

perfil precio hora cantidad anual

. horasrequeridas
maximo

(IVA excluido)
Técnico de Primer Nivel 24 44€ 67825

Técnico de Supenision 34 60€ 1700
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Técnico de Coordinacion 45.42€ 1700

Técnico de Primer Nivel de 1,50€ 7100
Guardia Disponible

Técnico de Primer Nivel de 23 79€ 300
Guardia Contactado

Técnico de Avisos 23.79€ 100

Las horas ofertadas en el apartado de “dewolucion del senicio a otro adjudicatarioc” NO SE
CONTABILIZAN a efectos de las horas requeridas anteriores.
Las horas ofertadas en el apartado de “criterios sociales (horas de formacion)’ NO SE CONTABILIZAN

a efectos de las horas requeridas anteriores.
Para cada perfil, la puntuacién correspondiente se obtendra segun la siguiente férmula:

PMOP x PDP
POP

Valoracion precio perfil =
Siendo:
e PMOP: Precio hora minimo ofertado para ese perfil (de todas las ofertas).
e PDP: Puntos disponibles por perfil.

e POP: Precio hora de la oferta que se evalta paraese perfil.

Se utilizardn como méaximo dos decimales.

El licitador establece por tanto un precio por hora en cada perfil y se considerarda una oferta
anormalmente baja cuando sea inferior en 20 puntos porcentuales respecto al precio maximo
establecido en alguno de los siguientes perfiles:

e Técnico de Primer Nivel
e Técnico de Supenision

e Técnico de Coordinacion

Eif"’ F4im CSV: BFE1C174C52055A4
#5 Puede verificar su autenticidad introduciendo el CSV en / Benetakoa dela egiaztatu dezakezu CSVa hemen sartuta:

LB hitps://administracionelectronica.navarra.es/validarCSV/default.aspx
=24, Emitido por Gobierno de Navarra / Nafarroako Gobernuak emana (DIR3: A15007522)
Fecha de emision / Noiz emana: 2021-08-10 10:56:39



En este caso, se procedera de acuerdo con lo establecido en el articulo 98 de la Ley Foral 2/2018, de

13 de abril, de Contratos Publicos.

c) CRITERIOS CUANTITATIVOS (VALORABLES CON FORMULAS). CRITERIOS SOCIALES:
HASTA 10 PUNTOS MAXIMO (DE UN TOTAL DE 100)

El licitador debera ofertar un nUmero de horas anuales de formacion correspondientes al perfil Técnico
de Primer Nivel y relacionadas con el objeto del contrato. El nimero de horas anuales sera el sumatorio
de la formacioén a todas las personas de la empresa correspondientes al perfil Técnico de Primer Nivel
y directamente adscritas a la ejecucion de los senicios objeto del contrato.
Esta propuesta se valorara hasta 10 puntos de la siguiente manera:

¢ Menos de 640 horas/afio: 0 puntos

e De 640 a 939 horas/afio: 1 puntos

o De 940 a 1239 horas/afio: 2 puntos

e De 1240 a 1539 horas/afio: 3 puntos

o De 1540 a 1839 horas/afio: 4 puntos

e Mas de 1840 horas/afio: 10 puntos
Estas horas seran de realizacién obligatoria por el adjudicatario y no seran facturables. Al comienzo de
la ejecucion del contrato el adjudicatario presentara una propuesta de plan de formacion que requerira
la validacion de la DGTD.

14.- CRITERIOS PARA LA RESOLUCION DE EMPATES EN LA VALORACION DE
LAS OFERTAS

Si se produce un empate entre dos o0 mas ofertas, se aplicaran los siguientes criterios de desempate:
a) Laacreditacion de larealizacion de buenas practicas en materiade igualdad de género.

b) EIl mayor porcentaje de trabajadores fijos con discapacidad igual o superior al 33%, siempre
gue la empresa o profesional tenga en plantilla un porcentaje superior al 2% de trabajadores
con discapacidad, en el momento de la acreditacion de su solvencia.

c) Laconsideraciondeempresadeinsercion, de acuerdoconlaley 44/2007, de 13 de diciembre,
para la regulacion del régimen de las empresas de insercidn o la normativa vigente en dicho

momento.
d) El menor porcentaje de trabajadores eventuales, siempre que éste no sea superior al 10%.

En el caso en que en aplicacion de los criterios anteriores persistiera el empate, éste se resolvera
mediante sorteo.




Si para la aplicacion de los criterios de desempate fuese necesario, se requerira la documentacion
pertinente a las empresas afectadas, otorgandoles un plazo minimo de cinco dias naturales para su
aportacion.

Los criterios de desempate se apreciaran en el orden sefialado en esta clausula.

15.- APERTURA DE LAS OFERTAS Y PROPUESTA DE ADJUDICACION

- APERTURA DEL SOBREA

Concluido el plazo de presentacion de proposiciones, la Mesa de Contratacién procedera, en acto
privado, a la apertura de los sobres A de las proposiciones presentadas, y a la calificacion de la
documentacién contenida en las declaraciones responsables presentadas por los licitadores de que
cumplen las condiciones exigidas para contratar, asi como a la valoracién de la solvencia econémica,
financiera, técnica o profesional, conforme a lo establecido en el presente Pliego.

Cuando la Mesa de Contratacién aprecie defectos subsanables en la documentacion acreditativa de la
personalidad, la capacidad o la solvencia, dard a la persona afectada un plazo minimo de 5 dias
naturales para que los corrija, advirtiéndole de que en caso contrario se procedera a su inadmision.

- APERTURA DEL SOBREB

Enactointerno, laMesa de Contratacion procedera alaaperturadel Sobre B de las empresas admitidas
y a su valoracion.

- APERTURA DEL SOBRE C Y PROPUESTA DE ADJUDICACION

Se publicara en el Portal de Contratacion de Navarra, con al menos 3 dias de antelacion, la fecha de la
apertura del sobre C. La apertura del mismo se realizar4 en acto interno y la Mesa otorgara la
puntuacion correspondiente. Posteriormente, también en acto interno, la Mesa de Contratacion
aprobara la puntuacion total correspondiente a la suma de las puntuaciones de los criterios
cuantificables mediante férmulas y de los criterios no cuantificables mediante formulas, establecera un
orden de prelacién de los licitadores, requiriendo al licitador a cuyo favor vaya a recaer la propuesta de
adjudicacion para que, en el plazo maximo de siete dias naturales desde que se le notifique tal
circunstancia, acredite laposesiony validez de ladocumentacion que se indica en la clausula siguiente.

Si se aprecian defectos subsanables en la documentacion presentada, se dara al licitador un plazo
minimo de 5 dias naturales para que los corrija.

Presentada dicha documentacién por parte del licitador, la Mesa de Contratacion elevara propuesta de
adjudicacion a su favor.
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La publicidad de las puntuaciones obtenidas y de las ofertas presentadas se regira por lo establecido
en el articulo 97 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos.

16.- DOCUMENTACION PARA LA PROPUESTA DE ADJUDICACION DEL
CONTRATO

-. El licitador a cuyo favor vaya a recaer la propuesta de adjudicacion, debera acreditar la posesion y
validez de los documentos y requisitos que se indican a continuacion:

1. Documento o documentos que acrediten la personalidad del licitador y la representacion, en su caso,
del firmante de la proposicion, consistentes en:

1.1. Documento Nacional de Identidad (o documento que le sustituya reglamentariamente) en el
caso de personas fisicas o empresarios individuales.

1.2. Siellicitador es personajuridica, escritura de constituciono de modificacién, en su caso, inscrita
en el Registro Mercantil, cuando este requisito fuera exigible conforme alalegislacién mercartil
que le sea aplicable. Si no lo fuere, la acreditacion de la capacidad de obrar se realizara
mediante la escritura 0 documento de constitucion, de modificacion, estatutos o acto
fundacional en el que constaren las normas por las que se regula su actividad, inscritos, en su
caso, en el correspondiente Registro Oficial.

1.3. Los que comparezcan o firmen proposiciones en nombre de otro, presentaran poder bastante
al efecto, inscrito, en su caso, en el Registro Mercantil. Igualmente, el representante aportara
Documento Nacional de Identidad o el que reglamentariamente le sustituya.

Si la persona que ha firmado la proposicion en nombre de la empresa no es la misma que \a a

firmar el contrato, se debera aportar poder notarial bastante a favor de cada una de ellas 'y
copias de sus respectivos DNIs o documento que reglamentariamente le sustituya.

La presentaciéon de la documentacién exigida en este apartado 1 podra sustituirse por el
documento siguiente:

- Certificado de inscripcion de la empresa en el Registro Voluntario de Licitadores de la
Comunidad Foralde Navarra, reguladopor el Decreto Foral 236/2007,de 5de noviembre (Boletin
Oficial de Navarra namero 149, de 30 de noviembre de 2007), acompafiado de declaracion
responsable de su vigencia conforme al modelo que se establece en el anexo Il del mismo
Decreto Foral. Serdigualmente validoel certificadodela inscripcion delaempresa enel Registro
Oficial de Licitadoresy Empresas Clasificadas del Sector Publico (ROLECE).

2. Certificados positivos vigentes expedidos por las administraciones tributarias en las que el licitador
esté obligado a la presentacion de declaraciones tributarias (Segun corresponda: Hacienda Tributaria
de Navarra, Agencia Estatal Tributaria, Hacienda Foral de Alava, Hacienda Foral de Bizkaia y/o
Hacienda Foral de Gipuzkoa) y por la Tesoreria General de la Seguridad Social, acreditativos,
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respectivamente, de que el licitador se halla al corriente en el cumplimiento de sus obligaciones
tributarias y con la Seguridad Saocial. Los certificados correspondientes a la Hacienda Foral de Navarra
deberan haber sido emitidos con una antelacion no superior a tres meses y los demas con una
antelacion no superior a seis meses.

En el supuesto de que los certificados de Seguridad Social y Hacienda mencionados no se puedan
expedir por no ser obligatorio para el licitador la presentacion de las declaraciones y documentos que
se mencionan en los articulos 13 y 14 del Real Decreto 1098/2001, de 12 de octubre, por el que se
aprueba el Reglamento General de la Ley de Contratos de las Administraciones Publicas, bastara la
presentacion por parte del licitador de declaracién responsable relativa a tal circunstancia.

3. Impuesto sobre Actividades Econémicas (IAE): presentacion del Ultimo recibo disponible del
impuesto correspondiente, o bien, presentacion del alta, si ésta se ha producido en el ejercicio corriente.

4. Empresas extranjeras:

a) Las empresas no espafiolas de Estados miembros de la Union Europea o de los Estados signatarios
del Acuerdo sobre el Espacio Econémico Europeo deberan acreditar que, con arreglo a la legislacion
del Estado en que estén establecidas, se encuentran habilitadas para realizar la prestacién de que se
trate. Cuando la legislacion del Estado en que se encuentre establecida la empresa exija una
autorizacion especial o la pertenencia a una determinada organizacion para poder llevar a cabo en él
la prestacion del contrato, deberan acreditar cumplir con este requisito.

Asimismo, presentaran copia del documento que acredite que quien ha presentado la proposicion y, en
el caso de que sea persona distinta, quien vaya a firmar el contrato, ostentan la representacion legal

de la empresa, asi como copia del Documento Nacional de Identidad o documento equivalente de
dichos representantes.

b) Las empresas de Estados no pertenecientes a la Unién Europea o al Espacio Econdmico Europeo,
ademas de acreditar su capacidad de obrar conforme a la legislacion de su Estado de origen y su
solvencia econdmica y financiera, técnica o profesional, deberan justificar mediante informe de la
respectiva representacion diplomatica espafiola, que se acompafiara a la documentacion que se
presente, que el Estado de procedencia de la empresa extranjera admite, a su vez, la participacion de
empresas espafiolas en la contratacidon con la Administracion, en forma sustancialmente analoga. Se

prescindird de este informe de reciprocidad en relacion con las empresas de estados signatarios del
Acuerdo sobre Contratacion Publica de la Organizacion Mundial del Comercio.

Asimismo, presentaran copia del documento que acredite que quien ha presentado la proposicion y, en
el caso de que sea persona distinta, quien vaya a firmar el contrato, ostentan la representacion legal
de la empresa, asi como copia del Documento Nacional de Identidad o documento equivalente de
dichos representantes.

c) Certificado expedido por la autoridad competente del Estado en el que esté ubicada la empresa,
acreditativo de que el licitador esté al corriente en el pago de sus obligaciones tributarias y de seguros
sociales, segun la normativa del Estado que corresponda, expedido con una antelacién no superior a
seis meses de la fecha de expiracién del plazo de presentacion de las proposiciones.
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-. En el caso de licitadores en participacion conjunta o con compromiso de formar UTE, cada una de
las empresas concurrentes presentara la citada documentacion.

Si el licitador no aportara la documentacion en el plazo concedido, se le excluira del proc edimiento y se
dirigira el requerimiento al siguiente licitador en el orden de prelaciéon de ofertas, con la misma
posibilidad de subsanacion. Finalmente, se elevara propuesta de adjudicacion al érgano de
contratacion a favor del licitador que, siguiendo el orden de prelacién, haya presentado correctamente
la documentacion.

17.- ADJUDICACION Y FORMALIZACION DEL CONTRATO

El 6rgano de contratacion adjudicara el contrato en el plazo de un mes desde el acto de apertura de la
oferta econémica.

De no dictarse en plazo el acto de adjudicacion, las empresas admitidas a la licitacion tendran derecho
aretirar su proposicion sin penalidad alguna.

El acto de adjudicacion quedara suspendido por la mera interposicion de una reclamacion en materia
de contratacion publica hasta el momento en que se resuelva dicha reclamacion.

El contrato, salvo en el caso de que se hayainterpuesto reclamacion en materia de contratacién publica,
se formalizard en documento administrativo dentro del plazo de 15 dias naturales contados desde la
terminacion del plazo de suspension de la eficacia de la adjudicacion establecido en el articulo 101.2
de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos.
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B. CLAUSULAS GENERICAS

18.- GASTOS A CARGO DEL ADJUDICATARIO

En la oferta presentada por el adjudicatario se entienden comprendidos todos los tributos (excepto el
IVA). Asimismo, se entienden comprendidos en la oferta, al igual que en el precio de adjudicacion,
todos los recargos, costes y gastos que pudieran ser de aplicacion al precio a abonar al adjudicatario
como pago de los trabajos contratados. Por lo tanto, seran de cuenta del adjudicatario los siguientes
gastos:

1. Los que se requieran para la obtencién de autorizaciones, permisos y recogida de documentos
o cualquier otra informacion, de Organismos oficiales o particulares.

2. Cualquier tipo de gasto debido a desplazamientos, dietas, aparcamientos, etc.

3. Cualesquiera otros gastos a que hubiera lugar para la realizacién del contrato.

19.- SUBCONTRATACION Y CESION DEL CONTRATO A TERCEROS

Al amparo del articulo 107.1 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos, las
prestaciones del contrato solo podran ser objeto de subcontratacion, salvo aquellas de caracter
personalisimo, cuando quien licite, en el momento de acreditar su solvencia haya presentado una
relacion exhaustiva de los subcontratistas en los términos establecidos en el articulo 18 de estaley
foral. Dicharelacion vendra acompafiada de una declaracion responsable del subcontratista de que

estd de acuerdo en cumplir las condiciones del contrato y que no concurre en ninguna de las
circunstancias del articulo 22 de la citada Ley Foral.

Los derechos y obligaciones dimanantes del contrato solo podran ser cedidos a un tercero, siempre
gue las cualidades técnicas o personales del cedente no hayan sido determinantes en la adjudicacion,
cuando concurra alguna de las siguientes circunstancias previstas en el articulo 108 de la Ley Foral

2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicosy ello no implique otras modificaciones sustanciales del
contrato o tenga por objeto eludir la aplicacion de dicha Ley Foral.

El cesionario quedara subrogado entodos los derechos y obligaciones que corresponderian al cedente.

20.- PENALIZACIONES POR INCUMPLIMIENTO

Se establecen expresamente las siguientes penalidades para el presente contrato:

« Elincumplimiento de las 6rdenes recibidas por parte de la unidad gestora del contrato en las
cuestiones relativas a la ejecucion del mismo que no afecten gravemente al desarrollo del
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contrato, se considerara falta leve y se aplicara una penalidad del 1% del importe de
adjudicacion.

« Elincumplimiento de las 6rdenes recibidas por parte de la unidad gestora del contrato en las
cuestiones relativas a la ejecucién del mismo que si afecten gravemente al desarrollo del
contrato, se considerara falta grave y se aplicara una penalidad del 5% del importe de
adjudicacion.

+ Elincumplimiento de las 6rdenes recibidas por parte de la unidad gestora del contrato en las
cuestiones relativas ala ejecucion del mismo que afecten alafinanciacion por fondos europeos
del contrato, si los hubiera, se considerara falta muy grave y se aplicara una penalidad del 10

% del importe de adjudicacidn, sin perjuicio de la posibilidad de resolver el contrato por
incumplimiento muy grave.

« El incumplimiento de las condiciones especiales de ejecucion del contrato previstas en el
articulo 66 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, y sefialadas en el presente pliego, se
considerara falta muy grave y se aplicara una penalidad del 10 % del importe de adjudicacion.

« Elincumplimiento de las obligaciones previstas en los articulos 67 y 69 de la Ley Foral 2/2018,
de 13 de abiril, se considerara falta muy grave y se aplicara una penalidad del 10 % del importe
de adjudicacion.

« Cuando el contratista por causas imputables al mismo, hubiere incurrido en demora respecto
al cumplimiento del plazo total o de los plazos parciales, la Administracion podra optar,
atendidas las circunstancias del caso, por la resolucion del contrato o por la imposicion de
penalidades diarias en la proporcién de 0,40 euros por cada 1.000 euros del importe de
adjudicacion.

La imposicion de las penalidades no excluye la eventual indemnizacion a la Administracion, que
deberan determinarse de forma independiente.

Las penalidades se impondran por acuerdo del 6rgano de contratacion, adoptado a propuesta de la
unidad gestora del contrato, previa audiencia del contratista, y se haran efectivas mediante deduccion
de las cantidades que, en concepto de pago total o parcial deban abonarse al contratista o sobre la
garantia que, en su caso, se hubiese constituido.

21.- REQUERIMIENTOS DE CARACTER SOCIAL, MEDIOAMBIENTAL Y DE
IGUALDAD DE GENERO EN LA EJECUCION DEL CONTRATO

El contrato se halla sujeto al cumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias y
convencionales vigentes en materia de fiscalidad, de Seguridad Social, proteccion del medio ambiente,
proteccién del empleo, igualdad de género, de acoso por razén de sexo 0 acoso sexual, condiciones
de trabajo, prevencion de riesgos laborales y demas disposiciones en materia laboral, insercién socio-
laboral de las personas con discapacidad, y a la obligacion de contratar a un nimero o porcentaje

especifico de personas con discapacidad y, en particular, a las condiciones establecidas por el Gltimo
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convenio colectivo sectorial del &mbito mas inferior existente de aplicaciéon en el sector en el que se
encuadre la actividad objeto del contrato.

Sera obligacion del contratista cumplir como minimo, las condiciones salariales de los trabajadores
conforme al Convenio Colectivo sectorial de aplicaciéon, mantener las plantillas minimas y jornadas
garantizadas que correspondan, asi como garantizar las ausencias que se puedan producir. En
consecuencia, la oferta econémica debera ser adecuada para que el adjudicatario haga frente al coste
derivado de la aplicacion, como minimo, del convenio sectorial que corresponda, sin que en ningdn
caso los precios/hora de los salarios contemplados puedan ser inferiores a los precios/hora, mas las
mejoras precio/hora del convenio mas los costes de Seguridad Social.

El contratista tendra la obligacion de responder de los salarios impagados a los trabajadores afectados
por subrogacién, asi como de las cotizaciones a la Seguridad social devengadas, aun en el supuesto
de que se resuelva el contrato y aquellos sean subrogados por el nuevo contratista, sin que en ningin
caso dicha obligacion corresponda a este ultimo.

Como condiciones especiales de ejecucion, se establecen las siguientes:

¢ Disponer de un senvicio de prevencion de riesgos laborales (propio, mancomunado o extemo)
y de un plan de seguridad y salud en vigor y ejecutandose, todo ello de conformidad a la
normativa vigente.

e Entoda la documentacién que se genere como consecuencia de la ejecucion del contrato, la
empresa adjudicataria debera utilizar un lenguaje inclusivo no sexista en la documentacion y
materiales, asi como emplear una imagen con valores de igualdad entre mujeres y hombres,
roles de género no estereotipados y corresponsabilidad en los cuidados.

La empresa adjudicataria debera estar en disposicion de acreditar en cualquier momento durante la
vigencia del contrato el cumplimiento de las referidas condiciones es peciales de ejecucién, mediante
los certificados y declaraciones que correspondan.

22.- AUTORIZACIONES

Corresponde a la empresa adjudicataria la obtencion de todas las autorizaciones, tanto oficiales como
particulares, que se requieran para la ejecucion del trabajo contratado.

La empresa adjudicataria debera obtener, en lo que respecta a la utilizacion de materiales, suministros,
procedimientos y equipos necesarios para la ejecucion objeto del contrato, las cesiones, autorizaciones
y permisos necesarios de los titulares de las patentes, modelos y marcas de fabricacion
correspondientes, corriendo de su cuenta el pago de los derechos e indemnizaciones por tales
conceptos.

La empresa adjudicataria sera responsable en la realizacion del contrato de toda reclamacion relativa
a lapropiedad intelectual, industrial y comercial y deberaindemnizar ala Administracion todos los dafios
y perjuicios que para la misma puedan derivarse de la interposicion de reclamaciones.
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23.- SUPERVISION E INSPECCION DE LA EJECUCION DEL CONTRATO

La ejecucion del contrato se desarrollara bajo la supenision, inspeccion y control de la unidad gestora
del mismo, que velara por la correcta aplicacién de la legislacién de la contratacion publica y que podra
dictar las instrucciones precisas para el fiel cumplimiento de lo convenido. La unidad gestora del
contrato tiene la facultad de establecer sistemas de control de calidad y dictar cuantas instrucciones
estime oportunas para el estricto cumplimiento de lo conwvenido.

Cuando el contratista o personas de él dependientes incurran en actos u omisiones que comprometan
o perturben la buena marcha del contrato, la unidad gestora podra exigir la adopcion de medidas
concretas para conseguir o restablecer el buen orden en la ejecucion de lo pactado.

El incumplimiento de las 6rdenes dictadas por la unidad gestora del contrato implicara la imposicién de
las penalidades que contemplael pliego si se esta en los supuestos que este prevé como penalizables.

24.- REGIMEN DEL CONTRATO

En cuanto al régimen del contrato relativo al riesgo y ventura en su ejecucion, las responsabilidades
incurridas en la prestacion del mismo, las causas y efectos de una posible resolucién del contrato, las
prerrogativas de la Administracién, las modificaciones contractuales y sus limites, y cuantos otros

aspectos puedan surgir durante la duracién del mismo, es el contemplado con caracter general en la
Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos.

25.- PROTECCION Y TRATAMIENTO DE DATOS

e - Obligaciones generalesy obligaciones del adjudicatario en el caso de que tuviera la
condicion de encargado del tratamiento de datos de caracter personal.

El adjudicatario se compromete a cumplir, en el desarrollo de sus funciones, la normativa vigente

relativa a la proteccién de datos personales y, en particular, el Reglamento (UE) 2016/679, de 27 de

abril, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos

personales y la libre circulacién de esos datos (en adelante RGPD), la Ley Organica 3/2018, de 5 de

diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales (en adelante
LOPDGDD) y demas disposiciones complementarias.

El adjudicatario esta obligado a mantener la mas absoluta confidencialidad y reserva sobre todos
aquellos datos y documentos relacionados con el contrato en el caso de que debiera acceder a ellos.
Esta obligacion subsistira aun después de finalizada la ejecucion del contrato.

En todo caso, el adjudicatario podra acceder, en su caso, Unicamente a la informacion minima e
imprescindible que fuera necesaria para la ejecucion del contrato, aunque las herramientas informaticas
permitan un acceso mayor.

Existira una relacion actualizada de las personas que tienen acceso, en su caso, a la informacién para
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la ejecucion del trabajo. A los datos tendran acceso, exclusivamente, aquellas personas estrictamente
imprescindibles para el desarrollo de las tareas inherentes ala ejecucion del contrato. Todas ellas serén
adwvertidas del caracter confidencial y reservado de la informacion. El adjudicatario garantizara que ese
personal autorizado para la realizacion del tratamiento se ha comprometido de una forma expresa y por
escrito a respetar la confidencialidad de los datos, que ese personal solo puede tratarlos siguiendo las
instrucciones del contratante o por estar obligado a ello en virtud de la legislacién vigente y que ha
recibido la formacion necesaria para asegurar que no se pondra en riesgo la proteccion de datos
personales.

De la misma forma, se compromete a comunicar y hacer cumplir a su personal las obligaciones
establecidas en el presente pliego y, en concreto, las relativas al deber de secreto. La adjudicataria
queda obligada a informar a su personal del deber de guardar secreto sobre los datos de caracter

personal y cualesquiera informaciones o circunstancias relativas a las personas cuyos datos pudiera
conocer por razon de su trabajo.

El adjudicatario seguira, respecto de los datos, las concretas instrucciones que reciba de la unidad
gestoradel contrato, no aplicando o utilizando dichos datos confinalidades distintas alas especificadas
y no comunicando a ningun tercero, ni siquiera para su conservacion, los datos facilitados. Si el
adjudicatario considera que alguna de las instrucciones infringe el RGPD, la LOPDGDD o cualquier
otra disposicién en materia de proteccién de datos de la Unién Europea o los Estados miembros,
informara inmediatamente a la unidad gestora del contrato.

Asimismo, la empresa adjudicataria se compromete a tomar las medidas necesarias para la buena
conservacion de lainformaciony del material de cualquier tipo suministrado o perteneciente al Gobiemo
de Navarra, garantizar su confidencialidad, su integridad y disponibilidad y la resiliencia permanente de
los sistemas de tratamiento en caso de incidencia fisica o técnica.

Las medidas de seguridad con las que se cuente de modo constante, ademas de las ya citadas referidas
al personal, seran:

-Soportes: existira una relacién actualizada de las personas que, en su caso, tengan acceso a
los soportes para la ejecucion del trabajo; si se han de producir traslados de soportes entre las
instalaciones del adjudicatario y el Gobierno de Navarra o viceversa se utilizaran sistemas de
etiquetado sensible, cifrado, encriptado o proteccioén por contrasefa, usando en el transporte de

todo tipo de soportes mecanismos que obstaculizan la apertura, acceso 0 manipulacion por
personas no autorizadas.

-Envio de informacion por correo electronico o similar: la informacion estara cifrada, enviando €l
codigo por un medio alternativo.

-El adjudicatario pondra en conocimiento de la unidad gestora del contrato, inmediatamente
después de ser detectada, cualquier sospecha de errores que eventualmente pudieran
producirse en el sistema de seguridad de la informacion, asi como, en el plazo maximo de 72
horas, cualquier violacion de la seguridad de los datos, con el contenido minimo establecido en
la normativa vigente, salvo que pueda acreditar que seaimprobable que comporte un riesgo para
los derechos y libertades de las personas fisicas.
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-Copia de respaldo: si la prestacion implica que los datos se almacenan en los sistemas
del adjudicatario, existira un procedimiento normalizado que garantizara la realizacion de copias
de seguridad, asi como mecanismos de comprobacion de la calidad de la misma con caracter
periddico.

-La adjudicataria podra ser requerida para declarar que cuenta con un sistema que
verifica, evalua y revisa de manera continua las medidas de seguridad implementadas en su
organizacion para una correcta realizacion del trabajo para el Gobierno de Navarra.

La adjudicataria que incurra en contravencion de esta obligacion de secreto y confidencialidad, sera
responsable de todos los dafios y perjuicios que su actuacion pueda ocasionar al Gobierno de Navarra
0 a terceros.

e .-Tratamiento de datos del Gobierno de Navarra.
Si la ejecucion del presente contrato implicase la comunicacion de datos personales por la entidad
contratante a la entidad contratista, su finalidad sera el cumplimiento del contrato y, en todo caso, se

hara constar la finalidad especifica para la que se comunican esos datos y se le manifestara dicha
circunstancia a la entidad contratista, siendo en tal caso obligacion suya lo siguiente:

1.° Presentar antes de la formalizacién del contrato una declaracion en la que ponga de manifiesto

donde van a estar ubicados los senidores desde donde se van a realizar los trabajos asociados a los
mismos.

2.° Indicar antes de la formalizacién del contrato si tienen previsto subcontratar los senidores o los

trabajos asociados a los mismos y el nombre del subcontratista, que debera reunir las condiciones de
solvencia necesarias para la ejecucién de esta parte del contrato.

3.9 Comunicar cualquier cambio que se produzca a lo largo de la vida del contrato, de la informacién
facilitada en la declaracion anterior.

En relacion con tales datos de caracter personal el Gobierno de Navarra tiene la condicion de
Responsable del Tratamiento, y el adjudicatario tiene la condicién de Encargado del Tratamiento.

En el supuesto de que el adjudicatario, como encargado del tratamiento de los datos, destine los datos
a finalidad distinta de la estipulada, los comunique o utilice incumpliendo las clausulas de este Pliego o

de la normativa de aplicacién, sera considerado Responsable del Tratamiento, respondiendo de las
infracciones que hubiera cometido.

e .-Conexionesa laredinformatica del Gobierno de Navarra.
En caso de que, conforme a lo previsto en el contrato, el adjudicatario estuviera obligado a conectar
algun sistema informatico a la red informatica del Gobierno de Navarra, redactara una propuesta de
anexo al contrato donde se recogera el inventario del equipamiento a instalar, en cuanto a software,
hardware y base de datos. Parainstalar el equipamiento, previamente el anexo debera ser formalizado,
si procede, por el érgano de contratacién y el adjudicatario. Este inventario debera ser actualizado,
siguiendo el mismo procedimiento, en el momento de ser necesario cualquier cambio en el mismo. Asi
mismo, para conectar dicho equipamiento informatico a la red informatica del Gobierno de Navarra, el

adjudicatario debera obtener previamente la autorizacion expresapara realizar dicha conexion por parte
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de la unidad gestora del contrato.

e .-Subcontratacion.
En los casos en que, de acuerdo con el articulo 107 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abiril, de Contratos
Publicos, se realicen subcontrataciones, debera cumplirse lo previsto al respecto en el articulo 21 del
Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, aprobado por Real Decreto
1720/2007, de 21 de diciembre.

e .-Fin del tratamiento.
El adjudicatario debera, una vez cumplida la prestacion contractual, devolver al Gobierno de Navarra
cualesquiera soportes y documentos que tuviera, si fuera el caso, en los que consten datos de caracter

personal de los que sea responsable el mismo o destruirlos, conforme a las instrucciones dictadas por
el Gobierno de Navarra.

e -Auditorias.
El adjudicatario podra ser objeto de auditoria directa por parte de los senvicios técnicos del Gobierno
de Navarra para conocer la legitimidad de los accesos a los datos personales en poder del Gobierno
de Navarra.

¢ .-Informacion aloslicitadores sobre tratamiento de sus datos.
De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 13 de RGPD, se comunica a los licitadores lo siguiente:

-Los datos suministrados con ocasion de su participacion en la adjudicacién del presente contrato van
a ser incorporados para su tratamiento por la Direccidn General de Telecomunicaciones y Digitalizacién
(DGTD), con oficinas sitas en Sarriguren (Navarra) C/ Cabarceno, 6, 32 planta, C.P: 31621, con la
finalidad de gestionar su participacion en la licitacion, y, en el caso de resultar adjudicatario del mismo,
el control y ejecucion de la relacion juridica que surja entre las partes;

-Puede contactar con el delegado de proteccion de datos de la Administracion de la Comunidad Foral
de Navarra a través de la Unidad Delegada de Proteccion de Datos del Gobierno de Navarra adscrita
a la Direccioén General de Presidencia y Gobierno Abierto;

-La comunicacion de sus datos personales es requisito legal para ser admitido a la licitacion, quedando
excluido en caso contrario;

-Respecto a los datos de caracter personal recogidos para su tratamiento, tienen la posibilidad de
ejercitar los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion, limitacion de tratamiento, oposiciony a la

portabilidad de los datos, mediante solicitud dirigida por escrito al responsable del tratamiento a la
direccion antes senalada en los términos que suscribe la legislacion vigente;

-Sus datos se conservaran hasta que sea ejecutiva la adjudicacion del contrato y, en el caso de quien
resulte adjudicatario, hasta que se reciba el contrato, siempre que no exista recurso o litigio pendiente;

- Su derecho a presentar reclamacion respecto a la proteccion de sus datos ante la Agencia de
Proteccion de Datos.

e .-Derechosde lostitulares de los datos.

Cuando las personas titulares de datos puestos a disposicidn del adjudicatario ejerzan los derechos de
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acceso, rectificacion, supresion, oposicion, limitacion de tratamiento, portabilidad de datos o a no ser
objeto de decisiones individualizadas automatizadas, ante el Gobierno de Navarra, el adjudicatario se
compromete a asistir al Gobierno de Navarra en la respuesta si se le requiere, y si se ejercen ante el
adjudicatario, este debe comunicarlo al Gobierno de Navarra, de forma inmediata y sin dilacion.

26.- CONFIDENCIALIDAD

Tendra la consideracion de Informacion Confidencial toda informacién, técnica, econémica, juridica,
organizativa, o de cualquier otra naturaleza referida o perteneciente a la DGTD o a cualquier otra
entidad u organismo de la Administracion Foral de Navarra o a cualquiera de los proveedores de
aquéllas, que hubiera obtenido conocimiento el Adjudicatario en virtud del presente contrato, bien
porque hubiera sido suministrada por la DGTD de manera directa o bien derivado del desarrollo del
presente Contrato.

Enparticular, tendra el caracter de Informacién Confidencial la siguiente informacion referidaala DGTD
0 a cualquier otra entidad u organismo de la Administracién Foral de Navarra:

« Toda la informacion, opiniones, presupuestos, datos de cualquier naturaleza (incluida aquella
informacién de caracter técnico, comercial, financiero, contable, legal y administrativo), que el

AdjudicatariorecibadelaDGTD o de cualquier otraforma llegue a conocer como consecuencia
de los trabajos realizados.

« Cualquier informacién suministrada en las discusiones, negociaciones o reuniones con los
representantes del Adjudicatario.

« Toda lainformacion que pueda haber generado el adjudicatario para la DGTD o para cualquier
otra entidad u organismo de la Administracién Foral de Navarra como consecuencia de los
trabajos que realiza.

« Cualesquiera analisis, compilaciones, resimenes, estudios, propuestas y otra clase de
documentos elaborados por la DGTD o por cualquier otro organismo o entidad de la
Administracion Foral de Navarra que contengan o hayan sido elaboradas tomando como base
la informacion mencionada anteriormente.

El compromiso de confidencialidad alcanza a toda la informacion descrita en el punto anterior con
independencia del medio por la que haya sido facilitada al Adjudicatario.

El Adjudicatario se compromete a no revelar a terceros ni permitir que puedan llegar a conocer la
Informacion Confidencial, asi como a extremar la diligencia en el uso y conservacion de la misma con
el fin de evitar su posible conocimiento por terceros. A tal efecto, el Adjudicatario debera adoptar las
medidas de seguridad técnicas y organizativas que resulten necesarias para preservar la
confidencialidad de la informacion.
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El Adjudicatario no podrareproducir por ningin medio parte o la totalidad de la Informacion Confidencial
de la DGTD o de cualquier otra entidad u organismo de la Administracién Foral de Navarra sin su

autorizacion previa.

En el caso de que el adjudicatario, conforme a lo previsto en el articulo 107.1 de la Ley Foral 2/2018,
de 13 de abril, de Contratos Publicos, subcontrate algun tipo de trabajo, debera sus cribir un contrato
con el subcontratista en el que se contemple la clausula de confidencialidad en los mismos términos
gue en el presente pliego.

El Adjudicatario se compromete a utilizar la Informacién Confidencial con la Unica finalidad de
desarrollar la actividad objeto del presente contrato. En cualquier otro caso, debera solicitar autorizacion
escrita por parte de la DGTD en virtud de la cual se permita de forma expresa la utilizacién de esa
Informacion Confidencial de una manera diferente a la indicada.

El Adjudicatario restringira el acceso exclusivamente al personal que necesite conocer aquella parte de
la Informacion Confidencial que requiere para el desempefio de sus funciones dentro de la organizacion
del Adjudicatario y exigiéndole previamente un compromiso de confidencialidad analogo al presente.
En cualquier caso, el Adjudicatario sera responsable directo frente a la DGTD de las actuaciones u
omisiones que puedan llevar a cabo dichos empleados.

La propiedad sobre la Informacién Confidencial y cualquier desarrollo de ésta que realice el
Adjudicatario seraentodo momentode laDGTD o de la entidad u organismo de la AdministracionForal
de Navarra correspondiente que podra solicitar en cualquier momento su dewvolucion.

El Adjudicatario mantendra indemne a la DGTD y a cualquier otra entidad u organismo de la
Administracién Foral de Navarra de cualquier dafio y/o perjuicio, incluyendo sanciones de cualquier
tipo, que pudieran sufrir como consecuencia del incumplimiento por parte del Adjudicatario de
cualquiera de las obligaciones derivadas de la presente clausula.

En caso de requerimientos judiciales o administrativos que obliguen al Adjudicatario a facilitar alguna
Informacion Confidencial, lo comunicard inmediatamente a la DGTD sefialando el alcance de dicho

requerimiento.

El Adjudicatario reconocela extremaimportancia que supone parala DGTD la Informaciéon Confidencial
y los gravisimos perjuicios que le puede ocasionar el incumplimiento de las obligaciones de
confidencialidad establecidas en la presente clausula

27.- PROPIEDAD INTELECTUAL

e Cesion de derechos de trabajos a medida realizados parala DGTD
El Adjudicatario cede ala DGTD y a cualesquiera entidades y organismos de la Administracion Foral
de Navarra de forma exclusiva, transferible, &mbito geografico mundial y por todo el tiempo de
proteccion legal establecido, todos los derechos de explotacion de propiedad intelectual, derechos
afines y derechos sui generis que se deriven de cualesquiera clase de trabajos, programas de
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ordenador, disefios, cddigos fuentes, bases de datos, recopilaciones de obras, disefios y cualesquiera
otros que hubieran sido desarrollados especificamente, a medida, para la DGTD o para cualquier otra
entidad u organismo de la Administracion Foral de Navarra como consecuencia del presente Contrato.
En particular, la DGTD y cualquier otra entidad u organismo de la Administracion Foral de Navarra
podran reproducir, transformar, distribuir, comunicar publicamente y poner a disposicion de terceros las
creaciones desarrolladas especificamente, a medida, en este contrato.

Dichos trabajos especificos de desarrollo, a medida, se entenderan realizados a iniciativa y bajo la
coordinacionde laDGTD, que podra editarlos y divulgarlos bajo sunombre; a tal efecto, el Adjudicatario
obtendra de las personas inwlucradas todos los derechos de propiedad intelectual que fueran
necesarios y respondera de cualquier perjuicio que se le produzca a la DGTD o a cualquier otra entidad
u organismo de la Administracién Foral de Navarra por cualquier reclamacion que las personas
participantes le puedan hacer.

En caso de que la DGTD o cualquier otra entidad u organismo de la Administracién Foral de Navarra,
desease la inscripcion en el Registro de la Propiedad Intelectual de una o varias de las creaciones

desarrolladas especificamente, a medida, para este contrato, el Adjudicatario prestara su total
colaboracion para la inscripcion definitiva de dicha obra, incluso a la terminacion del presente Contrato.

Esta titularidad se transmitird a la DGTD, o a la correspondiente entidad u organismo de la
Administracion Foral de Navarra, en el momento de la creacion de los correspondientes bienes con
independencia del momento de su entrega y se revertiran en los casos exclusivamente previstos en €l
presente Contrato. A tal efecto, en caso de terminacion anticipada del contrato por cualquier causa, la
DGTD, o la correspondiente entidad y organismo de la Administracion Foral de Navarra, conservara los
derechos de propiedad intelectual de las creaciones realizadas especificamente, a medida, para este
contrato, hasta el momento de dicha terminacion, en los términos previstos en la presente clausula.

Asimismo, el Adjudicatario cede todos los derechos de uso y explotacion de forma exclusiva, ambito
temporal y duracion ilimitada, sobre cualesquiera otros bienes intangibles o bienes susceptibles de
propiedad industrial que hubieran sido desarrollados especificamente, a medida, en ejecucion del
presente Contrato, de forma tal que pueda usarlos y disfrutar de tales bienes con el mayor alcance
posible en derecho.

¢ Clausula de indemnidad
El Adjudicatario garantiza que en la realizacion de los desarrollos objeto de contratacion, no wilnerara
derechos de terceros en materia de propiedad intelectual e industrial.

El Adjudicatario garantiza la total indemnidad de la DGTD y de cualquier otra entidad u organismo de
la Administracion Foral de Navarra respecto de cualquier reclamacion que le dirijan terceros que
sostengan lawlneracion de sus derechos previos de propiedad intelectual o industrial, debiendo prestar
a la DGTD y a cualquier entidad u organismo de la Administracion Foral de Navarra total asistencia y
apoyo en la defensa de su plena titularidad sobre los bienes y derechos objeto de cesion y resarciendo
de cualquier perjuicio que se les produzcapor esta circunstancia.

En caso de adopcion de medidas cautelares que impidieran el uso por parte de la DGTD vy cualquier
otra entidad u organismo de la Administracion Foral de Navarra de los bienes transferidos, el
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Adjudicatario debera proveer a la DGTD o a la entidad u organismo de la Administracién Foral de
Navarra que corresponda con la sustitucion de los componentes o elementos que fueran objeto de
controversia sin que por ese solo hecho se devengue ningun precio en su favor.

Asimismo, el Adjudicatario garantiza que en el empleo de cualquier clase de medios informaticos, tales
como programas de ordenador, invenciones, sistemas tecnoldgicos o de otra naturaleza, respetara los
derechos de terceros que puedan existir sobre los mismos y habra adquirido las oportunas licencias y
derechos que sean necesarios para que, en el caso de que procediera legalmente, los trabajos que se
obtengan partiendo de dichas herramientas y medios puedan ser transferidos conforme a lo dispuesto
en la presente clausula.

28.- EFECTOS DE LA TERMINACION

En caso de terminacion del presente Contrato cualquiera que fuera la causa, el adjudicatario se
compromete a dewlver o destruir de forma inmediata cualquier informacion confidencial y los
correspondientes soportes en los que se encontrase reproducida; resernvandose la DGTD, el derecho a
solicitar certificacion de que efectivamente se ha producido la destruccion de esa Informacién
Confidencial. No obstante, lo anterior, el deber de confidencialidad por parte del adjudicatario subsistira
incluso una vez terminada su relacion con la DGTD.

Asimismo, el adjudicatario cesaraenelusoy enelaccesoacualquier clase de sistema, archivo, equipo
0 cualquiera otra clase de bienes tangibles o intangibles de la DGTD o de cualquier otra entidad u
organismo de la Administracién Foral de Navarra.

29.- TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se compromete en todo
momento a facilitar a las personas designadas por la DGTD, la informacién y documentacion que éstas
soliciten para disponer de un pleno conocimiento de las circunstancias en que se desarrollan los
trabajos, asi como de los eventuales problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos
y herramientas utilizados para resolverlos. Asi mismo, la empresa adjudicataria debera prever un
periodo de tiempo, para que en el caso de que deje de realizar el trabajo objeto del contrato, realice la
transferencia de conocimiento ala nueva empresa adjudicataria del mismo, si se trata de un trabajo
gue vaya a continuar realizandose.

30- EQUIPO DE TRABAJO Y ORGANIZACION
La presente clausula se aplicara en el supuesto de que la ejecucion del contrato precise de larealizacion

de prestaciones personales.

El contratista queda obligado a aportar el equipo técnico y medios auxiliares precisos para la buena

ejecucion del trabajo contratado, como pueden ser los equipos de sobremesa o portatiles, y el software
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para realizar las tareas objeto de este contrato. Dicho equipamiento debera ser compatible con el
escenario tecnoldgico de Gobierno de Navarra y debera ser equipamiento homologado por Gobierno
de Navarra. Estos equipos seran configurados por la propia empresa adjudicataria, utilizando una
imagen para la instalacion que les sera facilitada por DGTD.

Silaempresa necesitara o propusiera disponer en su sede de puestos remotos con acceso a la red de
Gobierno de Navarra, se deberd estudiar con la DGTD la infraestructura adecuada para ello con las

condiciones adecuadas de seguridad. Los equipos necesarios, su instalacion remota, asi como los
gastos derivados de las oportunas conexiones seran financiados por la empresa adjudicataria.

La empresa debera disponer de todo el equipamiento necesario para realizar trabajos y reuniones en
remoto.

En definitiva, la empresa contratista debe suministrar a su personal destinado a la ejecucion de los
trabajos contratados, todos los equipos, materiales, herramientas, vestuario, elementos de seguridad y
demas medios técnicos que fueren necesarios para el adecuado desempefio de sus funciones
encomendadas. En ningln caso, los trabajadores de la empresa contratista deberan hacer uso de los
medios pertenecientes al Gobierno de Navarra, salvo cuando ello sea necesario por razones técnicas
derivadas de la propia naturaleza del senvicio contratado o por razones justificadas de seguridad y/o de
confidencialidad.

Siempre que sea posible los trabajos se realizaran en los locales del adjudicatario o en modalidad de
teletrabajo. Solo si la actividad lo exige, los técnicos deberan realizar sus labores en las instalaciones
de Gobierno de Navarra. En estos casos, se permitird el acceso a éstas a los trabajadores del
adjudicatario, con las limitaciones de seguridad que se tengan establecidas para dichas instalaciones,
siendo potestad de la DGTD determinar el lugar de realizacion de los trabajos. Salvo que, sea
imprescindible por razones técnicas o logisticas, los trabajadores de la empresa contratista no
realizaran tareas idénticas a las del personal del Gobierno de Navarra ni trabajaran de forma conjunta
y en la misma zona de trabajo.

La relacion entre las partes tiene exclusivamente caracter administrativo, no existiendo vinculo laboral
alguno entre el Gobierno de Navarra y el personal de Adjudicatario. El poder de direccion corresponde
a la empresa contratista sobre el personal adscrito a la ejecucion del contrato, para que a través de la
persona o personas responsables de cuenta designadas como persona supenisora o coordinadora
técnica, entre otras funciones, pueda tutelar directamente e intermediar con el érgano de contratacion
la calidad de los trabajos y la productividad. Los trabajadores de la empresa contratista que presten
senvicios en el centro de trabajo de la empresa principal, deben estar en todo momento sometidas, en
su desempefio, a la direccion exclusiva de la empresa contratista, debiéndose abstener el Gobiemo de
Navarra de darles 6rdenes o instrucciones de trabajo. La antes citada persona supenisora o
coordinadora (perteneciente ala empresa adjudicataria), tendra plena capacidad de mando, intervendra
en la operativa de los trabajos contratados, llevara a cabo el control de asistencia de los trabajadores
destinados a su ejecuciéon material, organizara, distribuira y supenisara el trabajo de los mismos,
departiendo con ellos diariamente o con la frecuencia que se requiera en funcion de cuéal sea la

naturaleza de los trabajos contratados, en aras a garantizar el cumplimiento de los plazosy de la calidad
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comprometidos, mediante la resolucién de incidencias y contratiempos organizativos del senicio,
siendo, ademas, el Unico interlocutor valido con los responsables del Gobierno de Navarra, en aras a
la l6gica y necesaria coordinacion que debe existir entre éste y la empresa adjudicataria.

Entodocaso, los trabajadores de laempresa contratistanunca realizaran tareas que supongan ejercicio
de potestades publicas o de funciones estratégicas que deban estar reservadas a empleados publicos.

La DGTD adwertira al Adjudicatario de todas las reglas y normas relativas a la conducta y seguridad en
el trabajo que deban cumplir los trabajadores de Adjudicatario, asi como otras obligaciones en materia
de confidencialidad y de proteccion de datos establecidas en el presente Contrato. Las personas
responsables de cuenta, deberan estar debidamente identificadas por la empresa contratista con
caracter previo a la formalizacion del contrato.

Ser4 obligacién esencial del contratista realizar todas las funciones de supenision y control del
funcionamiento del senicio y de dacion de informacién y formacién al personal que va a continuar
realizando el trabajo.

La empresa debera estar disponible para realizar tareas especificas en cualquier momento previo
acuerdo con la DGTD.

31.- RECLAMACIONES, RECURSOS Y JURISDICCION COMPETENTE

Podréa interponerse reclamacion especial en materia de contratacion publica por quien esté legitimado
para ello conforme al articulo 123 de la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos, contra
el Pliego de contratacion, los actos de tramite o definitivos que le excluyan de la licitacion o perjudiquen
sus expectativas, el acto de adjudicacién, y, en tanto pueda ser acto de adjudicacion ilegal, la
modificacion de un contrato, fundada exclusivamente en alguno de los motivos sefialados en el articulo
124.3 de la citada Ley Foral y de acuerdo con el procedimiento sefialado en la misma, en el plazo de
10 dias naturales a contar desde el momento indicado para cada caso en el articulo 124.2, ante el
Tribunal Administrativo de Contratos Publicos de Navarra, cuyos Acuerdos ponen fin a la via
administrativa y son inmediatamente ejecutivos y vinculantes. La reclamacion especial tiene caracter
potestativo y sustitutivo, impidiendo la interposicion de cualquier otro recurso administrativo basado en
el mismo motivo, sin perjuicio de la interposicidn de cuantas otras reclamaciones o recursos basados
en otros motivos se interpongan ante otros érganos. La reclamacion se interpondra telematicamente
en el Portal de Contratacion de Navarra.

Las resoluciones del Organo de Contratacion podran ser objeto de recurso de alzada ante el Consejero
de Universidad, Innovacion y Transformacion Digital del Gobierno de Navarra, siempre y cuando no se
haya interpuesto reclamacion especial basada en el mismo motivo ante el Tribunal Administrativo de

Contratos Publicos de Navarra, en el plazo de un mes contado a partir del dia siguiente de la notificacion
de la resolucion.

Contra la decision que se adopte en la reclamacion especial 0 en el recurso de alzada procederd, en

su caso, el recurso Contencioso-administrativo ante la Jurisdiccion del mismo orden, en el plazo de dos
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meses contados desde el dia siguiente a su notificacion, de conformidad con lo establecido en el
articulo 46 de la Ley 29/1998, de 13 de julio, reguladora de la Jurisdiccion Contencioso-administrativa.

32.- RESPONSABILIDAD

Sera de obligacion del contratista indemnizar todos los dafios y perjuicios que se causen a terceros
como consecuencia de las operaciones que requiere la ejecucion del contrato, en los términos
establecidos en la Ley Foral 2/2018, de 13 de abril, de Contratos Publicos.

33.- CLAUSULA DE CONSENTIMIENTO

A los efectos previstos en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales, y, mediante el envio o la presentacion de su oferta'y
demas documentacion, la empresa interesada da su consentimiento para el tratamiento autorizado de
sus datos con la finalidad de gestion de la contratacion administrativa, siendo el responsable del
tratamiento la DGTD. Asi mismo, quienes concurran al presente proceso de contratacion aceptan
wluntariamente que se dé transparencia institucional a todos los datos derivados de los procesos de
licitacion, adjudicacion y ejecucion hasta su finalizacion.
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PARTE Il. PRESCRIPCIONES TECNICAS

34.- ALCANCE

El alcance y cobertura de estos senicios, en relacion a los usuarios y equipamientos objeto de dichos
senicios y a las actividades a desarrollar, se describen a continuacién, haciendo mencidn expresa a
aquellos aspectos no incluidos en el alcance de este pliego sobre los cuales podria existir duda sobre
su inclusién.

34.1-Usuarios
En relacion a los usuarios TIC que deberan ser atendidos, forman parte del alcance los siguientes:

e Personal al senicio de los Departamentos y Organismos Auténomos de la Administracion de

la Comunidad Foral de Navarra.
e Personal adscrito de la Administracion de Justicia.

Seran también objeto del senicio otras organizaciones o entidades con acuerdos suscritos con €l
Gobierno de Navarra, en relacién a determinados senvicios, sistemas y/o aplicaciones, como son:

e Procuradores, abogados y profesionales de Justicia, en relacién al uso de los sistemas y
aplicaciones judiciales puestos a su disposicion por el Gobierno de Navarra para el desarrollo
de su actividad.

e Otras entidades publicas a través de personas autorizadas, con las cuales se disponga de
acuerdos especiales en relacion con determinadas aplicaciones, sistemas 0 senicios puestos
a su disposicion por el Gobierno de Navarra.

e Centros educativos en relacion al uso de las lineas y terminales de comunicaciones (wz y
datos).

e Ciudadanos en relacion al uso del senicio de difusion de television digital terrestre (TDT).

e Operadoras de telecomunicaciones en relacion al uso del senicio de coubicacién (con o sin
transporte de sefial punto a punto) que Gobierno de Navarra, a través de la sociedad publica

NASERTIC, ofrece en centros de telecomunicacion.

34.2-Equipamiento

En relacién al equipamiento objeto de los senvicios de soporte de este pliego, forman parte del alcance
todos los equipamientos microinforméticos, de infraestructura senidora y audiovisuales con los que
estan dotados los centros dependientes de los Departamentos y Organismos Autonomos de la
Administracién de la Comunidad Foral de Navarra, asi como cualquier otra dotacion de equipamiento
de titularidad del Gobierno de Navarra destinado a otros centros o entidades con las que mantenga
algun tipo de convenio o acuerdo.

En general, el tipo de equipamiento que sera objeto de soporte, en los términos especificados a lo largo
de este pliego, incluye:
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Puestos de trabajo:
o Ordenadores de sobremesa
o Portatiles y miniportatiles
o Tablets PC

Periféricos y expansiones:

o Monitores

o Ratones

o Teclados (cony sin lector criptografico)

o Webcams

o Grabadoras y regrabadoras de discos Torres de CD-ROM.
o Periféricos multimedia (altavoces, micréfonos, etc.)

o Tarjetas USB/PCI/PCMCIA

o Lectores de cédigo de barras

Impresion y digitalizacion:
o Impresoras de puesto (inyeccion, laser, multifuncionales, matriciales, etc.)
o Impresoras de red
o Impresoras de etiquetas
o Impresoras de tiques
o Equipos multifuncionales tipo fotocopiadora
o [Escéaneres

Audiovisuales (asistencia en el manejo y puesta en marcha e incidencias; mantenimiento
hardware excluido)

o Pizarras Digitales Interactivas (PDI)

o Videoproyectores

o Videoconferencias
Telefonia:

o Faxes
o Terminales de telefonia fija
o Dispositivos de telefonia movil corporativos

Infraestructura senidora, de copias de seguridad y de almacenamiento
34.3- Actividades

El alcance de las actividades a realizar dentro de cada linea de senvicio, se detalla en el apartado 36.2
de esta “Parte Il. Prescripciones Técnicas”.

En larealizacion de estas actividades, los equipos de trabajo del adjudicatario complementaran la labor
de otros equipos de trabajo del Gobierno de Navarra que se encuentren realizando otras actividades

relacionadas, constituyendo equipos mixtos de trabajo cuando asi se requiera, en los que se trabajara
de manera coordinada para la consecucion de los niveles de senicio comprometidos.

34.4- Exclusiones

Quedan excluidos expresamente del alcance de este pliego:
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e Laatencion ala ciudadania en general:

e aunque si que son objeto del presente pliego los equipamientos informaticos destinados al uso
por ciudadadania y empresas que se encuentren en los centros dependientes del Gobiemo de
Navarra (oficinas de informacion, oficinas de empleo, bibliotecas, etc.).

e asimismo, es objeto del presente pliego la atencion a ciudadanos en relacion al uso del servicio
de difusién de television digital terrestre (TDT).

e Elsoporte funcional, con la salvedad de las herramientas ofiméticas habituales de usuario para
las que los técnicos, haciendo uso de sus conocimientos de primer nivel, si atenderan y
resolveran los problemas, dudas y consultas que planteen los usuarios.

e EI Mantenimiento Hardware del equipamiento informatico de la Administraciéon de la
Comunidad Foral de Navarra

35.- AMBITO

El ambito que alcanza el presente concurso es la Administracion de la Comunidad Foral de Navarra.

En el ANEXO VI se detallan el n® de equipos activos totales (PCs, portatiles y Tablet PCs) inventariado
por cada Departamento de Gobierno de Navarra.

En el ANEXO VIl seincluye la relacion de oficinas y edificios de la Administracion de la Comunidad
Foral de Navarra, con una indicacion de los PCs y portatiles o Tablet PCs que de modo aproximado
existen en cada ubicacién, de manera que de una idea del tamafio de la misma. Asimismo, se detalla
en cada caso la direccion postal.

36.- CONDICIONES TECNICAS

36.1 Requerimientos base
Con caracter general se debe tener en cuenta:

e Elsenicio de Soporte, Operacion y Monitorizacién objeto de este pliego incluye:

o La atencion a usuarios en un primer nivel en cuestiones relativas a los elementos
informéaticos que el usuario necesite para el desarrollo de sutrabajo: hardware, sistema
operativo, software basico, aplicaciones, dispositivos de comunicaciones, etc.

o La atencion a usuarios en un primer nivel en cuestiones relativas a los elementos de
comunicaciones que el usuario necesite para el desarrollo de su trabajo: lineas de voz
fijay mowil, lineas de datos, etc.

o Resolucién del maximo ndimero de tigues posibles en primera llamada o contacto.

o Accesoy soporte en remoto cuando las circunstancias asi lo requieran o permitan.

o Gestion de quejas y sugerencias.

o Deteccién de problemas y riesgos y escalado jerarquico.
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Mantener operativos los elementos hardware y software que los usuarios necesiten
para el desarrollo de su trabajo, siempre contando también con otros senicios que
Gobierno de Navarra tiene contratados con otras empresas.

Conocer las diferentes aplicaciones que se utilizan en cada departamento para poder
realizar un soporte de primer nivel sobre ellas.

Detectar y canalizar las necesidades de los usuarios en materia de tecnologias de la
informacién y comunicaciones.

Facilitar el trabajo que deban realizar otros técnicos de Gobierno de Navarra, asi como
de otras empresas externas.

Labores de inventario de hardware y software.

Instalacion, reinstalacién o migracion del sistema operativo de los equipos.
Instalacion, reinstalacidén o migracion de aplicaciones en las estaciones de trabajo.
Sustitucion de equipos y ampliaciones de hardware.

Administracion de las diferentes redes de area local dentro del ambito de actuacion:
dar de alta usuarios, copias de seguridad, asignar impresoras, borrar colas de
impresion, diversas tareas de mantenimiento de senidores, etc.

Instalacion de aplicaciones en los senidores departamentales.

Monitorizacién de primer nivel de los sistemas.

Operacion de primer nivel de los sistemas (altas, bajas, modificaciones, etc).

Labores de apoyo y seguimiento al despliegue centralizado de software y parches de
seguridad.

Tareas de primer nivel de copias de seguridad.

Registro y actualizacién en la base de datos de soluciones.

Larealizacion de encuestas a los usuarios ante cuestiones planteadas por el Gobiemo
de Navarra.

La ejecucion de la parte informatica de los traslados fisicos de unidades de Gobierno
de Navarra.

e Los trabajos se realizaran siguiendo los procedimientos marcados por Gobierno de Navarra.

e Los conocimientos necesarios incluyen:

o

Sistemas operativos de escritorio: Windows 7, Windows 10 y posteriores. Entomo
Linux.

Sistemas operativos de senidor: Sistemas operativos de senidor: Windows Senrver
2008 R2, Windows Server 2012 y posteriores. Red Hat Linux.

Sistemas operativos de smartphones y tabletas.

Paquetes ofimaticos: Office 2010/2016 y posteriores. LibreOffice.

Programas de correo electronico: Internet mail, Outlook 2010/2016 y posteriores.
Navegadores de Internet: Internet Explorer versiones 11.0y posteriores. Edge, Firefox
y Chrome.

Sistemas de Backup: Copia de Seguridad en Windows Server 2012/2008. ARCSernve.
Administracion remota mediante Dameware y Teamviewer.

Software de cifrado de estaciones: McAfee Endpoint Encryption.
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o

o

o

Software antimalware: Panda Antivirus.
Software de virtualizacion de puesto de trabajo VMware.

Fundamentos bésicos de ITIL.

e Y debera cubrir las siguientes areas:

o

o

o

Hardware: estaciones de trabajo, estaciones portatiles, tablets PCs, impresoras,
escaner, equipos multifuncion, proyectores, videoconferencias, pizarras digitales,
smartphones y tabletas, senidores departamentales (DHCP, senidores de impresion,
senidores de ficheros), etc.

Redes de area local: tarjetas de red, cableado, conmutadores, routers.

Redes Privadas Virtuales.

Sistemas de Directorio. Directorio Activo.

Conceptos basicos de seguridad: cortafuegos, proxies de navegacion.

Virtualizacion. Infraestructura de escritorio virtual (VDI).

LOPD en el puesto de trabajo.

e Como norma general, la actividad de este senicio tiene que ser tanto correctiva como

preventiva encaminada a mejorar el senvicio que se proporciona a los usuarios.

36.2 Servicios a prestar

36.2.1 Cuestiones previas

36.2.1.1 OficinaTécnicaencargada a NASERTIC

Gobierno de Navarra va a encargar a la empresa publica NASERTIC una Oficina Técnica para

desarrollar las labores de gestion, supenision y mejora del senvicio objeto de este pliego. La
empresa adjudicataria del contrato entiende y acepta por tanto que cuando en el presente

pliego se refiere a las relaciones con Gobierno de Navarra, podra tratarse en todas o en parte

de las ocasiones a relaciones con los técnicos de NASERTIC integrantes de dicha Oficina

Técnica.

36.2.1.2 Herramientas

Gobierno de Navarra poseey pone a disposicién de este senicio las siguientes herramientas

principales:

o

Centralita y Sistema ACD (Automatic Call Distributor) — El distribuidor automatico de
llamadas es un sistema por el cual se distribuyen las llamadas que llegan al CAU entre
los diferentes técnicos. Se usa también para la extraccion de indicadores.

Solidus Desktop Manager. Herramienta de escritorio que sine para la gestion de las
llamadas ofrecidas por el Sistema ACD.

Herramienta de Gestién de Tiques — Es la herramienta que se emplea para el registro
de los tiques (incidencias y peticiones de senicio principalmente) y su reasignacion a

los diferentes grupos que participan en dichas tareas.
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o HGT movil — Aplicacion movil desarrollada para SO Android que permite el acceso

desde smartphones a una version reducida de HGT y optimizada para su uso en
movilidad.

Paramantener en lamedidade lo posible lainformacidn de seguimiento de los tiques entiempo
real y con ello la mejor calidad del dato posible, los técnicos in situ deberan trabajar sobre una

u otra de las dos anteriores, registrando la informacién que proceda al atender in situ cada una
de las incidencias.

o Portal del CAU — Herramienta web que cumple con el cometido de repositorio de todo
tipo de documentacion necesaria para el desempefio del trabajo (procedimientos,
manuales, documentacion de aplicaciones, errores frecuentes, noticias, informacion de
contacto, vinculos a otras urls, etc).

o Portal TIC — Herramienta web que cumple, entre otros, con el cometido de repositorio
de procedimientos, manuales, documentacion de aplicaciones, etc. La diferencia
frente a la anterior es que el publico objetivo de esta ultima no solo es el CAU, sino los
técnicos de primer nivel de operacion y soporte del resto de entornos de Gobierno de
Navarra e incluso los técnicos de 2° nivel.

o Catalogo de Senvicios de TIC — El catalogo de senicios constituye el punto Unico para
la obtencion, por parte del usuario final, de informacidn y tramitacién de los senvicios
gue la Direccion General de Telecomunicaciones y Digitalizacion (DGTD) presta a
todos los Departamentos y Organismos PUblicos de Gobierno de Navarra. A través de
este Catalogo, se pueden solicitar los senicios que ofrece la DGTD de forma rapida,
comoday sencilla. Es el punto de entrada en definitiva de las peticiones de senicio
gue llegan al CAU.

o Catalogo Interno de la DGTD — El catalogo interno constituye el punto Unico para la
difusién de los senicios de Infraestructura que se prestan a los propios técnicos de la
DGTD o a empresas externas involucradas en proyectos técnicos.

o ProactivaNET Inventario — Herramienta que permite conocer al instante y de manera
sencilla el inventario de todo el parque informético (Windows, Mac OS X o Linux/Unix)
asi como sus licencias y configuracion de una manera automatica y desatendida.

o Base de Datos de Soluciones — Herramienta para el registro de las soluciones a
errores conocidos. Se encuentra integrada a su vez con la Herramienta de Gestién de
Tiques, de manera que a partir de la finalizacion de un tique en ésta Ultima se puede
generar una solucion en la primera y a partir de una consulta en la primera se pueden
localizar tiques en la segunda que hayan aplicado una solucién.

o Herramientas para soporte remoto — Los operadores deberan utilizar el senicio de
control remoto de PC siempre con el conocimiento y consentimiento previo del usuario
del puesto remoto y bajo la supenision del mismo, por lo que el usuario debera estar
presente desde el inicio de la sesion remota hasta su finalizacion.
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o Herramientade notificaciones del CAU — Utilizada para el envio de avisos importantes
o informacién a los técnicos de manera inmediata y con garantias de visualizacion al
mostrar una ventana en primer plano de la pantalla.

o Administrador de informes — El administrador de informes es una de las herramientas
utilizadas para la monitorizacion y mejora continua del senicio mediante el disefio de
informes predeterminados para el seguimiento de indicadores.

o Cuadro de Mando CAU. Herramienta web en la que se presentan de manera ordenada
los principales indicadores para la gestién de los senicios de CAU y Mantenimiento
Hardware. Los origenes de los datos son HGT, ProactivaNET Inventario,
BDSoluciones, Centralita y Buzon de correo del CAU. Son datos numéricos y graficos
tanto de la actividad on line, como de histdricos por dias, semanas y meses.
Configurable en muchos aspectos.

o geoHGT — Herramienta para la consulta georeferenciada de los diferentes edificios de
la Administracion de la Comunidad Foral de Navarra asi como de determinados datos
de interés asociados a dichos edificios y procedentes de una o varias de las
herramientas anteriores.

o Gesprona— Herramienta que recoge todos los trabajos en los que participa el personal
de laDGTD, tantolos que estan en curso como los que estan planificados para el futuro
0 son ideas todavia no asentadas, asi como todos los realizados anteriormente.
Ademas, permite la gestion de peticiones que se vayan solicitando principalmente por
parte de los usuarios. En ambos casos, tanto Trabajos como Peticiones, se gestionan
en base a Fichas.

o Tableros Kanban para seguimiento de proyectos e iniciativas de mejora continua.

o Tableros de gestion visual en los entornos.

o Plataforma de Automatizacién de Gobierno de Navarra (PAGN). Plataforma para la
ejecucion de forma desatendida de tareas como:

= tareas de operacion, peticiones de senvicio y remediacion de incidencias
= planificacion de trabajos y tareas programadas (*Windows)

= gestién de la configuracion de infraestructuras

= despliegues

36.2.1.3  Procedimiento basico
El procedimiento basico de gestion de un tique es el siguiente:

Registro de tique: EI CAU Central registra los tiques en el sistema de gestion de tiques. El tipo
de atencidn recibido por el usuario dependera del medio empleado en la notificacion (teléfono,
peticion de senicio mediante formulario electronico, correo electrénico, etc.). Se comprobara
gue los datos suministrados son correctos. El tique es categorizado y priorizado (ver ANEXO
VIII para mas detalle de la matriz de prioridades).

Tratamiento detiquesabiertos: Se documenta el tique con lainformacion recibida, evaluando
la posibilidad de que se trate de un problemayaresuelto con anterioridad, paraello se accedera
a la base de datos de soluciones. La asistencia de primer nivel del CAU intenta resolver los
tiques reportados por el usuario. Se informara al usuario del estado de su peticién, pasos
seguidos para su resolucién y acciones futuras.
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Asignacién de tiques abiertos: Cuando no es factible la resolucién de un tique en primer
nivel, se asigna al Grupo de Soporte que corresponda en cada caso. El supenisor resolvera
los conflictos producidos en dicho proceso.

Cierre de tique: Una vez solucionado el tique, el técnico que lo haya resuelto debera
documentar toda la informacion relativa al mismo y a las acciones realizadas antes de proceder
asucierre.

Monitorizaciondelagestion detiques: El Supenisordel CAU revisara el estado de los tiques
abiertos, pendientes o sin asignar para evitar largos tiempos de espera en la resolucion. Se
revisara asimismo el proceso de escalado y resolucion asi como la prioridad en la asignacion.
El objetivo final es asegurar la calidad en la resolucién de los tiques.

Finalizacion de los tiques: Una vez solucionado el tique, éste se finaliza y con dicha
finalizacion la herramienta envia automaticamente un correo de notificacion al usuario dando
por finalizado el senicio. Los tiques no requieren confirmacion por parte del usuario.

36.2.1.4  Escenario Tecnoldgico de Gobierno de Navarra

El ANEXO IX detalla el Escenario Tecnolégico de Gobierno de Navarra entorno al cual se
debera prestar el senicio objeto de este pliego, siempre en un primer nivel de operacion,
soporte y monitorizacidntal y como se recoge a lo largo de todo el pliego.

La empresa se debera formar en las siguientes versiones de ewolucion de los productos
conforme vayan apareciendo en el mercado y sean aplicadas en los puestos objeto de este

pliego.

36.2.1.5 Normasde seguridad relativas a los sistemas de informacion.

Cualquiera de los trabajos necesarios para la ejecucion de los senicios incluidos en este
contrato, requieren necesariamente de una serie de medidas que permitan garantizar la
confidencialidad de la informacién que hubiera sido tratada por el equipo afectado. A tal efecto,

todo trabajo relacionado con el contrato se desarrollara observando lo indicado en el ANEXO
X respecto a normas de seguridad relativas a los sistemas de informacion.

36.2.1.6  Relacién con otras empresas o servicios

La Administracion de la Comunidad Foral de Navarra tiene contratados o encomendados con
empresas, entre otros, los siguientes senvicios:

e Asistencia técnica de 2° nivel, que incluye un senicio de guardias localizadas 24x7 los
365 dias del afio.

e Mantenimiento Hardware del equipamiento informéatico.

e Acuerdo Marco de Homologacion para el Suministro e Instalacién de Equipamiento
Informético.

e Asistencia Técnica de Seguridad.

e Mantenimiento de la Red Corporativa.

e Oficina Técnica encargada a la empresa publica NASERTIC.

La empresa adjudicataria del presente contrato deberd coordinarse con la empresa

adjudicataria de la asistencia técnica de 2° nivel para el escaladoy la resolucion de aquellos
incidentes que sean criticos.
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La empresa adjudicataria del presente contrato debera coordinarse con la adjudicataria del
senicio de mantenimiento hardware para el escalado y resolucién de los incidentes que con
relacion al mantenimiento de equipamiento se produzcan.

La empresa adjudicataria del presente contrato debera coordinarse con las empresas
homologadas para el Suministro e Instalacion de Equipamiento Informatico.

La empresa adjudicataria del presente contrato debera coordinarse con la empresa
adjudicataria de la Asistencia Técnica de Seguridad para el escalado y resolucién de los
incidentes que con relacion al soporte de seguridad se produzcan.

Asimismo, la empresa adjudicataria del presente contrato debera coordinarse con la empresa
adjudicataria del mantenimiento de la Red Corporativa, cuando la incidencia de un equipo
objeto de cualquiera de estos dos contratos asi lo requiera.

Por ultimo, la empresa adjudicataria del presente contrato debera coordinarse con la empresa

publica NASERTIC a la que Gobierno de Navarra ha encargado una Oficina Técnica para
desarrollar las labores de gestion, supenision y mejora del senicio objeto de este pliego.

36.2.1.7 Certificados SOy Carta de Servicio

Los senicios que son objeto de este pliego han estado certificados durante afios en las
siguientes normas ISO, aungque en estos momentos no es asi:

e SO 9001:2015 "Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos". Desarrollado como
SGC (Sistema de Gestién de Calidad).

e IS0 14001:2015“Sistemas de Gestion Ambiental. Requisitos para orientacion sobre su
uso”. Desarrollado como SGA (Sistema de Gestién Ambiental)

e ISO 27001:2014 “Sistemas de Gestion de la Seguridad de la Informacion (SGSI)”.
Desarrollado como SGSI (Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion).

e ISO 20000-1:2011 “Gestion del Senicio”. Desarrollado como SGSTI (Sistema de
Gestion del Senicio en Tecnologias de la Informacién).

Todas y cadaunade las actividades de la adjudicataria objeto de este pliego estaran orientadas
al cumplimiento de las bases de estas normas ISO y colaboraran por tanto con ello al
mantenimiento de unos senicios de calidad.

Los senvicios que son objeto de este pliego estan también regulados por una Carta de Senicio
inscrita en el Registro de Evaluacion de Politicas y Senicios Publicos de Gobierno de Navarra.

Todas y cadaunade las actividades de la adjudicataria objeto de este pliego estaran orientadas

al cumplimiento de esta Carta de Servicio y colaborar por tanto con ello al mantenimiento de la
misma.
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36.2.1.8 Recursos

Para poder realizar este soporte de primer nivel, las empresas deben ofertar un perfil de
Técnico de Primer Nivel a jornada completa.

En la oferta, se debe indicar de forma resumida la formacion técnica, la experiencia y los
trabajos realizados del técnico ofertado, siendo condiciones imprescindibles que:

o el 50% de los técnicos cuenten con una experiencia acreditada superior a los 5 afios
en labores de asistencia técnica similares a las solicitadas en el presente pliego.

o el 25% de los técnicos restantes cuenten con una experienciaacreditada de entre 1y
3 afios enlabores de asistenciatécnica similaresalas solicitadas en el presente pliego.

Se debera ofertar un tnico precio de Técnico de Primer Nivel por hora, debiendo excluir el VA
correspondiente.

Con el perfil anterior se cubriran los senicios de CAU Centraly CAU in situ, tanto en horario de
mafiana, tarde o noche. Cabe destacar por tanto que el precio por hora es unico
independientemente de lo anterior.

36.2.1.9 Desplazamientos

Los desplazamientos del personal técnico correran a cargo del adjudicatario (vehiculos y
kilometraje), que debera contar con un equipo humano suficientemente dimensionado y con
movilidad suficiente para satisfacerlos acuerdos de nivel de senicio expresados en este pliego.

Se puede considerar como dato orientativo un total de 15.000 km al afio.
36.2.1.10 Volumen detiques

En el ANEXO Xl se detallan una serie de indicadores relacionados con la actividad del servicio
objeto de este pliego.

36.2.1.11 Horario

Se entiende por periodo de atencién el horario de atencién personalizada y recogida de
llamadas y/o tiques (con incidencias y peticiones de senvicio) para la realizacion de las tareas
objeto de este pliego.

El periodo de atencion por tanto del senvicio objeto de este pliego sera 24x7 (24 horas al dia,
los 365 dias al afio), donde habra que tener en cuenta los siguientes puntos:

e Dicho senicio se adaptard a las necesidades segun:
o lahora del dia
o eldia dela semana
o sise trata de soporte remoto (CAU Central) o soporte in situ (CAU in situ)
o los requerimientos concretos de cada entorno
o etc
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e Lademanda del senicio (remoto e in situ) se produce principalmente en horario de
8:00 a 15:00 horas de lunes a viernes, asi que en dichos periodos es donde habra
gue concentrar los recursos.

e A pesar de lo anterior habra que asegurar también los recursos necesarios (en
menor cantidad) para dar continuidad al senicio 24x7 principalmente en remoto
(CAU Central).

e Ciertos entornos (SNS-O, SOS-Navarra, Policia Foral, Red de Bibliotecas...)
pueden presentar requerimientos concretos de atencion in situ al margen del
horario mas habitual de 8:00 a 15:00 horas, tal y como se detalla mas adelante en
el pliego.

e Ese periodo principal para concentrar a los recursos (de 8:00 a 15:00 horas) no es
cerrado y el adjudicatario tendra que ofrecer capacidad de reaccién y adaptacion
siasilo requiere el senicio. Existe unacantidadimportante de usuarios trabajando
también entre las 7:30 y las 8:00 horas, asi como entre las 15:00 y las 16:30 horas,
de manera que en algin momento sea necesario adaptar y/o ampliar el nimero de
personas que atienden en tanto en remoto (CAU Central) como in situ en ese
horario.

e En ocasiones concretas también existe la necesidad de que los técnicos in situ
realicen trabajos por las tardes o incluso en fin de semana en diferentes entornos
y el adjudicatario tendra que adaptarse y responder ante la misma.

36.2.1.12 Nivelesde servicio

El soporte de primer nivel debera realizarse en plazos acotados y segln unos parametros de
calidad que en parte se miden mediante valores cuantitativos (porcentaje de llamadas
abandonadas, tiempo maximo de espera hastala atencidn por parte del técnico, etc.)y en parte
por caracteristicas subjetivas como el buen trato, la capacidad de comprender a quien
manifiesta una queja o la capacidad de analizar el problema para cuantificar su importancia y
gravedad.

En el presente apartado se establecen los parametros cuantitativos utilizados para medir la
calidad del senvicio y que constituiran los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS).

Elgrado de cumplimientode los niveles de senicio serevisara periodicamente. El adjudicatario
debera identificar en cada incumplimiento las causas del mismo.

Las definiciones de los indicadores de nivel de senicio son:

Indicador Definicion

Tiempo medio deespera Se refiere a la media de todas las |lamadas en
relacién al tiempo de espera del usuario desde que
[lama al CAU hasta que es atendido.
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Porcentajedeatenciéon en menosde 20”

Se refiere al total de las [lamadas atendidas en
menos de 20 segundos sobre el total de las
Ilamadas atendidas.

Porcentajedellamadasabandonadas

Se refiere al total de llamadas que no se han
atendido sobreel total dellamadas recibidas.

Porcentaje de resolucién de incidencias en el CAU
Central

Se refiere al total de incidencias finalizadas por el
CAU Central (en remoto) sinhaber sido escaladas a
otro grupo desoporte, sobre el total deincidencias
registradas.

Porcentajederesoluciondetiques en general en €
CAU Central

Se refiere al total de tiques finalizados por el CAU
Central (en remoto) sin haber sidoescalados a otro
grupo de soporte, sobre el total de tiques
registrados.

Destacar que el tipo de tique actualmente puede
ser:

e incidencia

e peticidndeservicio
e acciones proactivas
e consulta

e operacion

e monitorizacién

e queja/sugerencia

Porcentajederesoluciondeincidencias en el CAU

Se refiere al total de incidencias finalizadas por el
CAU (remoto e in situ) sin haber sido escaladas a
otro grupo desoporte, sobre el total deincidencias
registradas.

Porcentajederesoluciéndetiques en general en €l
CAU

Se refiere al total de tiques finalizados por el CAU
(remoto e in situ) sin haber sido escalados a otro
grupo de soporte, sobre el total de tiques
registrados.

De nuevo aqui el tipo detique actualmente puede
ser:

e incidencia

e peticidndeservicio
e acciones proactivas
e consulta

e operacion

e monitorizacién

e queja/sugerencia

Atenciodn a usuarios correctay cortés

El técnico del CAU empleard el tratamiento
adecuado con el usuario segin las politicas
definidas evitando tratos preferentes no acordes
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con los roles jerarquicos definidos y aprobados y
cualquier consideracién ideoldgica, politica,
religiosa, etc.”

Valoracion de los usuarios sobre el servicio global
del CAU

En el momento de finalizacién de cualquier
actuacion los usuarios tienen a su disposicion una
encuesta mediante la cual es posible valorar la
calidaddel servicioprestado.

Formacion continua

Es compromiso del CAU el ofrecer al usuario un
servicio decalidady adaptado siempre alasnuevas
soluciones tecnoldgicas implantadas en Gobierno
de Navarra. Por ello se establece un calendario de
formacion y reciclaje paralos técnicos alo largo del
afio estableciendo una base de conocimiento
sélida de forma proactiva a las necesidades del
servicio o mejorando los conocimientos que ya se
poseen.

La adjudicataria debera cumplir los siguientes niveles de senicio:

Indicador Nivel de Servicio
Tiempo medio de espera 20 segundos
Porcentajedeatencion en menosde 20” 90%
Porcentajedellamadasabandonadas 5%
Porcentajederesolucién deincidencias en el CAU 20%
Central
Porcentaje de resolucion de tiques en general en 20%
el CAU Central
Porcentajederesolucién deincidencias en el CAU 50%
Porcentaje de resolucidn de tiques en general en 50%

el CAU

Atencidn a usuarios correctay cortés

Obtener un resultadosuperior a4 enla pregunta
de "Atencidnytrato recibido" en laencuestade
satisfaccional usuario.

Valoraciénde usuarios del servicioglobal

Obtener un resultadomediosuperior a 4 puntos
en la valoracién global delaencuestade
satisfaccional usuario.

Formacion continua

Establecer y cumplirun plandeformacion deal
menos 40 horas al afio portécnico.
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El senicio debe tener continuidad, con independencia de los calendarios festivos de cada
poblacion. Es decir, la prestacion del senicio no esta condicionada al calendario laboral de
Pamplona, sino que cada poblacion dispondra de un senvicio acorde a sus propias festividades.

Los acuerdos de nivel de senicio podran ser revisados de mutuo acuerdo entre el Gobierno de
Navarra y el adjudicatario en funcién de la experiencia adquirida en el transcurso del contrato.

36.2.1.13 Calendario de actividades por fases
La prestacion del senicio se desarrollard conforme a las siguientes fases:

* Transicion

* Estabilizacion

* Senvicio Regular

+ Dewolucion del senvicio

El contrato objeto del presente pliego tendra como inicio efectivo la finalizacion de la fase de
Transicion.

Se detallan a continuacion los aspectos mas relevantes que deberan ser tenidos en cuenta por
los licitadores a la hora de presentar sus ofertas de senicios.

Fase de transicion

En esta fase preparatoria, que se considera previa al inicio de la prestacién del senicio, los
equipos de trabajo tendran que adquirir el conocimiento necesario sobre los sistemas, procesaos
y herramientas que son objeto de este contrato y sobre el funcionamiento de los diferentes

sectores del Gobierno de Navarra. Implicard la transferencia de conocimiento desde el propio
Gobierno de Navarra y, en su caso, desde los actuales adjudicatarios.

Es esencial contemplary darlaimportancia necesaria ala etapainicial de migraciony transicion
gue implicara el posible cambio de proveedor, debiéndose tomar las medidas necesarias para
minimizar el impacto al inicio del contrato y para garantizar la continuidad del senicio existente

en todos los centros, sin que en ningln momento se resienta el nivel del senicio prestado a los
usuarios.

El Gobierno de Navarra considera que la fase de transicion no deberia superar un mes de
duracion.

El Gobiermno de Navarra, validara que la transicién haya sido adecuada y que el adjudicatario
esté en condiciones de asumir el senicio. En caso contrario, el adjudicatario estara obligado a
contratar los senvicios del proveedor anterior (en caso de cambio del mismo) para asegurar la
puesta en marcha del senicio en el plazo establecido y con las garantias necesarias.

Fase de estabilizacion

Esta fase, que arranca con el propio inicio de la prestacion del senicio, considera la necesidad
del adjudicatario de ajustar sus procedimientos y equipos al entorno de trabajo y problemética
operativa existentes en el Gobierno de Navarra y de realizar las primeras mediciones y
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contrastes de los parametros de nivel de senicio que, de acuerdo con los requisitos
establecidos en el presente pliego, deberan llegar a los niveles requeridos tras un periodo
aceptable.

Por tanto, se admite que, para lograr un nivel éptimo de prestacion de senvicios, de acuerdo
con los compromisos adquiridos a la firma del contrato, exista para el adjudicatario un periodo
de estabilizacion de dos meses durante el cual se consideraran no aplicables los Acuerdos de
Nivel de Senvicios (ANS) aqui fijados.

Para el caso de las incidencias consideradas criticas en el alcance del presente pliego, este
periodo se reducira a la mitad, es decir, un mes.

Fase de senicio reqular

En esta fase se realizaran las tareas propias de las lineas de senicio descritas en este pliego.
A partir de su inicio, los niveles de senicio se consideraran contractuales y por tanto sujetos al
Acuerdo de Nivel de Senvicio suscrito.

Fase de dewlucién del senicio

El objetivo de esta fase es dewolver la responsabilidad del senicio al Gobierno de Navarra o a
quién éste determine.

Esta fase comenzarad un mes antes del fin del contrato.

La rewersion del senicio deberd abordarse como un proyecto, debiendo planificar el
adjudicatario esta fase con la suficiente antelacion.

Asi pues, el adjudicatario debera presentar un Plan de Dewolucién del Senicio que debera
incluir los siguientes puntos:

o Duracion del plan.

o Cuantificacion de los recursos que se consideran necesarios para realizar la
transferencia de conocimiento y la transferencia tecnoldgica, por tipo de senicios.

o Estaparte concretade la oferta (cuantificable mediante férmulas), segun “Parte
I. Condiciones Particulares”, se incluira unicamente en el Sobre C.

o Método previsto parahacerla transferencia de conocimiento (paralelo, workshops, etc.)
hacia el adjudicatario entrante.

o Requerimientos que se soliciten al nuevo adjudicatario para completar la correcta
transferencia de conocimientos y la transferencia tecnologica, por tipo de senicios.

o Definicion de un plan de asuncién de responsabilidades y de gestion de conflictos en
la resolucion de problemas entre el adjudicatario de este concurso, el Gobierno de
Navarra y otros proveedores que podrian actuar durante el periodo de dewolucion del
sencio.

También debera incluir el plan de entrega de:

o Conocimiento. Determinar el nimero de sesiones de traspaso Yy tipologias de éstas

(workshops, conferencias, formacién de equipos mixtos)
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o Documentacion. Determinar, en su caso, la documentacion técnicaque se aportara,
los plazos de entregay, en caso de que sean necesarias, la planificacion y tipologia de
las sesiones de explicacion de la documentacion.

o Senvicio. Determinar las condiciones del plan de traspaso del senicio, incluyendo el
plan de comunicacién de cambio al usuario.

Durante el periodo de dewlucion del senvicio, el adjudicatario saliente ha de cumplir con los

acuerdos de nivel de senvicio. El plan de dewolucién no ha de causar ninguna discontinuidad
en el senvcio.

El adjudicatario estara obligado a:

o Ofrecer toda la ayuda necesaria en la transferencia al Gobierno de Navarra o a las
terceras partes que éste designe.

o EIl Gobierno de Navarra, en su caso, podra suscribir un contrato de licencia de uso
sobre los sistemas del adjudicatario que fuesen necesarios para asegurar la
continuidad del senicio.

36.2.1.14 Transformacion del servicio

Superada la fase de transicion, deberan llevarse a cabo los proyectos de transformacioén del
Senicio necesarios para optimizar los costes y mejorar la eficiencia del senicio, a través de los
siguientes ejes de actuacion:

o Mejora de la tecnologia (homogeneizacion de infraestructuras, integracién de
herramientas, software libre, etc.).

o Mejora de los procesos (simplificacién de circuitos, procedimentacién, automatizacion
de tareas, derivacion de tareas in-situ a tareas en remoto, agilidad en el aporte de
informacion, imputacion de costes del senvicio, etc.)

o Mejorade la estructura organizativa (sinergias en la capilaridad geografica, sinergias
en las coberturas horarias, definicion de funciones, itinerarios formativos por niveles
operativos, gestion unificada, etc.)

Dichos proyectos deberan formar parte del senicio y no enfocarse como proyectos

independientes, tal como se indicaba al principio de este documento respecto de los valores y
aptitudes que debe aportar el proveedor seleccionado (proactividad, innovacion, etc.).

Por tanto, previo estudio de la situacion de partida, el adjudicatario debera presentar un "Plan

de transformacion" que contemple la ejecucion de los proyectos antes citados y que prevea la
gestion del cambio asociada y la dinamizacion periddica de las medidas adoptadas.

Los trabajos a desarrollar se canalizaran a través de diferentes tipos de senicio que se
describen a continuacion:

36.2.2 Centro de Atencién a Usuarios (CAU Central)

Los objetivos basicos del Centro de Atencion a Usuarios del presente concurso seran los de

proporcionar una correcta atencién a los usuarios, resolver dudas o consultas, gestionar la
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resolucién de las incidencias, gestionar las altas, bajas y modificaciones de usuarios en las
diferentes plataformas, acometer la realizacién y/o gestion de peticiones de senicio y proceder
con la monitorizacion de los sistemas.

El personal del CAU deberd de adquirir conocimientos especificos del entorno y estar
permanentemente actualizado en su conocimiento sobre actuaciones y procedimientas que se
estén aplicando a se vayan a producir sobre las instalaciones. Para ello la empresa
adjudicataria se responsabilizara de la formacién de su personal y procedera a las acciones
formativas necesarias. Asi mismo, sera responsable de elaborar los procedimientos de
actuacion ante cualquier actuacion. Gobierno de Navarra podra reclamar la sustitucion de parte
del personal o la formacion del mismo siempre que detecte que se estan dando soluciones
erréneas o equivocadas, o que las actuaciones se demoran mas de lo razonable o que existe
la necesidad de actualizar conocimientos sobre nuevas tecnologias, para el correcto
desempefio de sus funciones.

El CAU sera el punto Unico de contacto entre el usuario y el senicio que deba recibir, actuando
de ventanilla Unica. Se evitar4 siempre que el usuario entre en contacto directo con el area
afectada o vicewersa, y que siempre que una tercera empresa actie lo haga bajo la supenvision

y coordinacion del CAU o del resto de personal resultante de este concursoy que tengarelacion
directa con el usuario.

La atencidn de primer nivel debera realizarse en plazos acotados y segin unos parametros de
calidad que en parte se miden mediante valores cuantitativos (nmero maximo de llamadas
perdidas, tiempo maximo de espera hasta la atencién por parte del operador humano) y en
parte por caracteristicas subjetivas como el buen trato y la capacidad de comprender a quien
manifiesta una queja y capacidad de analizar el problema para cuantificar su importancia y
gravedad. El adjudicatario sera responsable de aplicar los procedimientos de atencion
telefonica, donde se indicaran las pautas a seguir para responder con calidad, eficacia y
eficiencia.

El CAU también debera seguir y controlar los tiempos de resolucion cuando el escalado de los
tigues se produzca a otros Grupos de Soporte.

Los canales de comunicacion principales para incidencias y peticiones con el CAU estaran
soportados por:

o Teléfono
o Correo electrénico
o Web

El senicio de CAU lo ofrecera la empresa adjudicataria con personas dedicadas en exclusia
a este proyecto. Paraverificar lafactibilidad del nivel ofrecido se presentara en la oferta
relacién nominal del personal disponible.

A continuacion, se enumeran los trabajos principales que comprende el senicio de CAU
Central:
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o Recogida de llamadas, con identificacion de los parametros basicos para la generacion
de un tique.
o Informacion al usuario del estado de sus incidencias.
o Diagnéstico inicial de la incidencia y categorizacion.
o Resolucion de los tigues en un porcentaje determinado en el acuerdo de nivel de
senicio.
o Escalado de laincidencia, si procede, a la unidad o empresa correspondiente.
o Documentacion de todas las soluciones intentadas y eficaces.
o Informacion al usuario de las actuaciones previstas.
o Realizacion de encuestas ante cuestiones planteadas por Gobierno de Navarra.
o Seguimiento de todas las incidencias, reclamando a las unidades prestatarias.
o Realizacion de informes de seguimiento relacionados con la gestién de los niveles de
senicio y escalados para todo el &mbito de actuacién de este pliego.
o Asegurar la correcta actualizacion de todos los procedimientos operativos.
o Realizar el cierre de las incidencias en la herramienta de tiqueting.
o Resolucién en remoto.
o Labores previas 0 en remoto para la instalacion, reinstalacion o migracion del sistema
operativo de los equipos.
o Labores previas o en remoto para la instalacion, reinstalacién o migracion de
aplicaciones en las estaciones de trabajo.
o Gestion de quejas y sugerencias.
o Operacién de primer nivel de los sistemas (altas, bajas, modificaciones, etc).
o catdlogo de senicios de Gobierno de Navarra
o directorio activo
o mensajeria
o copias de seguridad
o cifrado de portatiles
o cualquier otra que se procedimente mediante tareas de primer nivel
o La monitorizacién de primer nivel de las plataformas que se vayan incorporando al
sistema de monitorizacion.

A continuacion, se detallan de manera un poco mas ampliada algunos de estos trabajos:
36.2.21 Recepcion dellamadasy primer nivel de soporte

El CAU constituira el punto de contacto inicial entre los usuarios y el senicio que deban recibir,

actuando de ventanilla Unica, siendo ademas responsable del primer nivel de soporte en el
proceso de Gestion de Incidencias.

Los canales de comunicacion con el CAU estaran soportados por:

o Teléfono
o Correo electrénico
o Web
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Los objetivos basicos de esta linea de senicio seran los de proporcionar una correcta atencion
a los usuarios, proporcionar asistencia técnica a los usuarios finales en las diferentes areas
operativas (aplicaciones, sistemas, comunicaciones, hardware, etc.), resolver dudas o
consultas, gestionar la provision a los usuarios de acceso a los distintos recursos de
informacion y tecnoldgicos, acometer la realizacién de cualquier otra peticion de senicio
estandar y gestionar la resolucién de las incidencias.

El soporte de primer nivel incluye, entre otros, todos los senicios y actividades encaminadas a
la gestion del parque hardware y software de puestos de trabajo que no requiera actuacion in
situ. Comprende la atencion, diagnéstico y resolucion en remoto de incidencias y peticiones
sobre senicios del puesto de trabajo.

El CAU se encargara del diagnéstico inicial de la incidencia, de su clasificaciény del soporte
inicial que, en su caso, permita dar soluciones rapidas, aunque sean temporales.

El adjudicatario sera responsable de aplicar el procedimiento de atencidn telefonica, donde se

indicaran las pautas a seguir para acotar el problema e identificar el impacto y la severidad del
mismo.

El CAU se encargara de la distribucion de software en los puestos de trabajo, asistido por las
herramientas que estuvieran disponibles.

El CAU debera documentar todas las soluciones intentadas y eficaces. Debera participar en la
actualizacion de la base de datos de soluciones proporcionando informacion o documentacion
sobre la resolucion de incidencias y peticiones.

El CAU debera participar en la creacion y publicacién de documentos para la auto-resolucién
de incidencias por los propios usuarios.

36.2.22 Resolucion por CAU Central sin la participacion de otros grupos de soporte

Uno de los parametros que rige la calidad de cualquier soporte de primer nivel es el porcentaje
de resolucién en el primer contacto, sin la participacion de otros grupos de soporte. Es objetio
del Gobierno de Navarra disponer de un CAU que atienda, registre y canalice cualquier
incidencia o peticion de senicio procedente de sus usuarios TIC y que resuelva en la primera
linea de contacto un porcentaje elevado de las mismas, quedando establecido el porcentaje
minimo en los acuerdos de nivel de senicio.

36.2.2.3 Acceso remoto

El Gobierno de Navarra pondra a disposicion del adjudicatario las herramientas disponibles
actualmente para el acceso remoto del personal del CAU a los puestos de trabajo de los

usuarios, que podran ser distintas en cada caso atendiendo a cuestiones de seguridad y de
restricciones en las comunicaciones y equipamientos.

Los técnicos deberan utilizar el senicio de control remoto de PC siempre con el conocimiento
y consentimiento previo del usuario del puesto remoto y bajo la supenision del mismo, por lo
gue el usuario debera estar presente desde el inicio de la sesion remota hasta su finalizacion.
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36.2.24  Registro deincidenciasy peticiones de servicio

Tanto las incidencias o peticiones de senicio que se resuelvan en la misma llamada como las
gue no puedan ser resueltas de forma inmediata o0 deban ser escaladas, deberan quedar
registradas en la herramienta de "tiqueting" del Gobierno de Navarra utilizada en el proceso de
gestion de incidencias. Ello conllevara la identificacion de los parametros béasicos para la
generacion de un tique, como la identificacion inequivoca del origen de la llamada o el
procedimiento de recepcién y tramitacion. Todos los datos necesarios deberdn quedar
reflejados en dicha herramienta para poder ser tratados automaticamente en la generacion de
informes.

Todas las incidencias y peticiones de senicio recibidas por cualquiera de los canales
establecidos generaran un registro en la herramienta de "tiqueting”. De no ser posible su
resolucién en primera llamada, se debera establecer su prioridad y se debera comunicar al
usuario el n° de tique para facilitar su seguimiento. Las llamadas o correos relacionados con
tiques registrados (reclamacion, informacion sobre el estado de un tique, aportacion de

informacion adicional, etc.) no generaran un nuewo registro, aunque si que deberan dejar
constancia en el propio tigue mediante la correspondiente anotacion.

36.2.2.5 Escalado

La atencion de este senicio es una atencion de primer nivel, pudiendo traspasar o escalar la
incidencia o peticion a otros grupos de soporte en los casos en los que no pueda ser resuelta
en remoto o corresponda su resolucion a grupos especializados de segundo o tercer nivel.

El escalado a otros grupos de soporte se establecera a través de los procedimientos definidos
en el proceso de gestion de incidencias. El escalado a otros grupos externos (departamentos
implicados, empresas de senicios, fabricantes, suministradores, instaladores, operadores de
telecomunicaciones, otros CAU externos o internos) se realizard mediante los protocolos
definidos en cada caso.

36.2.26  Seguimiento y reclamacién de incidencias

Para un correcto seguimiento de las incidencias, se deberan manejar de forma correcta los

cambios de estado y anotaciones establecidos enlos procedimientos de gestidn de incidencias
definidos por el Gobierno de Navarra (abierta, en curso, pendiente, cerrada, etc.).

Seraresponsabilidad del CAU el control de los tiempos de resolucién cuando el escalado de la
incidencia se produzca tanto a otros grupos o lineas de soporte como a departamentos
implicados, empresas de senicios, fabricantes, suministradores u otros CAU externos o
internos.

Se reclamaran a las unidades prestatarias actuaciones urgentes cuando peligre el
cumplimiento de algun nivel de senicio.

Las incidencias abiertas con empresas externas deberan ser reclamadas segun los
procedimientos establecidos.
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Cuando finalice el ciclo de vida de una incidencia, se procedera a su finalizacién buscando
siempre el visto bueno del usuario, aplicando para ellos los procedimientos establecidos por
Gobierno de Navarra.

El CAU debera atender a su vez cuantas consultas le planteen otras unidades o grupos de
soporte para la resolucion de incidencias y peticiones dentro de su ambito de actuacion.

36.2.2.7 Informacién al usuario

El CAU debera informar al usuario tanto del estado de sus incidencias como de las actuaciones
previstas para corregirlas o darles curso, o bien de su fecha prevista de resolucion. La
comunicacion se realizara preferentemente por el mismo canal utilizado por el usuario.

El CAU debera dejar constancia de las reclamaciones y quejas realizadas por los usuarios en
relacion a cualquier incidencia o peticion, procediendo a su reapertura en el caso de no
conformidad con la resolucion.

ElI CAU participaraenlos procesos y mesas de gestion de cambiosy se encargara de la difusion
a las distintas sedes de las actuaciones y novedades que les afecten.

36.2.2.8 Coordinacion de los técnicos in-situ

El CAU coordinara las actuaciones de los técnicos in-situ, a quienes tendra permanentemente
localizados. Todas las actuaciones seran controladas a través de la Herramienta de Gestion de
Tiques.

36.2.2.9 Encuestas

Podraencargarse al CAU larealizacion de encuestas alos usuarios ante cuestiones planteadas
por el Gobierno de Navarra.

36.2.2.10 Actuacionesademanda

Ademaés de las incidencias y peticiones de senicio formuladas por los propios usuarios, por
parte de los responsables técnicos del Gobierno de Navarra podran demandarse tareas de
caracter mas especifico incluidas dentro del alcance de este pliego. Dichas tareas seran
demandadas con tiempo suficiente para evitar que puedan afectar a los niveles de senvicio
establecidos paralaresolucion de incidencias. Algunos de estos tipos de actuaciones son entre
otros los siguientes:

o Instalaciones multiples en remoto de aplicaciones corporativas.

o Instalacion, actualizacion o configuracion de software en remoto para multiples
usuarios, por ejemplo durante la implantacion de nuevas aplicaciones o
funcionalidades (configuraciones especificas, version de navegador, version de java,
librerias, componentes, runtimes, etc.).

o Tareas derivadas del proceso de gestion de problemas, tanto para la investigacion de
la causa raiz como para su resolucion.

Podra demandarse también la realizacién de tareas de caracter periddico.
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36.2.2.11 Deteccién de problemasy riesgosy escalado jerarquico

El CAU debera ser capaz de detectar incidencias masivas y alertar ante caidas de senicios
criticos. También debera ser capaz de identificar problemas y riesgos en el senicio y proponer
mejoras en la actuacion. Comunicara a los gestores del Gobierno de Navarra los problemas de

software y hardware detectados y procedera al escalado jerarquico cuando los recursos
necesarios para resolver la incidencia sean insuficientes.

El adjudicatario participara en los procesos y mesas de gestion de problemas implantados en
Gobierno de Navarra, colaborando en la investigacion de la causa raiz de los problemas y en
la propuesta e implantacion de soluciones definitivas o temporales (workarounds).

36.2.3 Senvicios de Soporte in situ (CAU in situ)

La empresa adjudicataria proporcionara la asistencia técnica in situ destinada a solucionar los
problemas o necesidades relacionados con las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC) que puedan surgirles a los usuarios en sus puestos de trabajo y que no
puedan ser resueltas de forma remota y conforme a las politicas y procedimientos establecidos
por Gobierno de Navarra.

Los desplazamientos del personal técnico que deba personarse para realizar las actuaciones
no resueltas en primera instancia por el CAU Central correran a cargo de la empresa, que
debera contar con un equipo humano suficientemente dimensionado y con movilidad suficiente
para satisfacer los Acuerdos de Nivel de Senicio expresados en este pliego.

Las principales lineas de actuacion para este senicio son:
1. Instalacioén y soporte del puesto de trabajo.

a. Instalacién, Movimiento, Afiadidos y Cambios de equipos y software segun el procedimiento
establecido.

b. Soporte a la gestion del suministro de nuewvos equipos, complementando las tareas
realizadas por la empresa suministradora. Esta Ultima realiza la instalacion basica del software

estandar de Gobierno de Navarra y traspaso de datos y configuraciones del equipo del usuario
y el CAU in situ realiza la instalacién de software avanzado que se precise en cada caso.

c. Mantenimiento preventivo y ewolutivo de hardware y software de puesto de trabajo.

d. La ejecucion de la parte informatica de los traslados fisicos de unidades de Gobierno de
Navarra.

e. Mantenimiento de la documentacién relacionada, incluido el inventario.
f. Actuaciones a demanda.
2. Tratamiento de peticiones, incidencias y problemas.

a. Andlisis de peticiones. Determinacion de la mejor solucion para cada peticion, conforme al
equipamiento hardware y software homologado.
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b. Diagnostico y resolucion de incidencias.

c. Andlisis de incidencias, determinacién de problemas y planes de accién para su solucion.

d. Gestion de la retirada de los equipos funcionalmente obsoletos.

e. Mantenimiento de la documentacién relacionada, incluido el inventario.

El senicio de CAU in situ lo ofrecera la empresa adjudicataria con personas dedicadas en

exclusiva a este proyecto. Para verificar la factibilidad del nivel ofrecido se presentara en

la oferta relacion nominal del personal disponible.

A continuacién, se detallan de manera un poco mas ampliada algunos de estos trabajos:

36.2.3.1 Mantenimiento software

Aplicable al sistema operativo de los elementos que son objeto del contrato, asi como a todo el

software base, software corporativo y departamental. Comprende lasintervenciones necesarias

para laresolucionde incidenciasy peticiones enlos ordenadores personales objeto del contrato
de la siguiente naturaleza:

(¢]

Instalacion y configuracién de equipos.

Sistema operativo: reconfiguracién o reinstalacion del sistema operativo.
Actualizaciones de sistema operativo (mantenimiento preventivo).

Drivers de periféricos: instalacion o reinstalacion del software necesario para el acceso
a los periféricos conectados directamente a los equipos o a través de la red de datos.
Parches que pudieran ser necesarios para corregir un funcionamiento anémalo del
software (mantenimiento correctivo).

Instalacion/reinstalacion/actualizacion y configuracion del software base de Gobierno
de Navarra, corporativoy departamental.

Implantacion de aplicaciones corporativas y departamentales.

Instalacion de software adicional licenciado y autorizado.

Software de comunicaciones: instalacion y configuracién de los programas que
proporcionan acceso a senidores locales (de aplicaciones o datos), impresion en red,
correo electronico y navegacion Web, con los plugins correspondientes.

Limpieza de virus y malware en general.

Recuperacion de datos de usuario siempre que sea téchicamente posible. En el caso
de aweria irrecuperable se normalizara el equipo con la imagen que entregara el
Gobierno de Navarra para cada ambito.

36.2.3.2 Gestion de inventario

El inventario es el repositorio primario y comun a todos los grupos de soporte, donde se recoge

todala informacién de cada uno de los elementos que configuran el puesto de trabajo. Contiene

en detalle la informacion tanto de los elementos hardware como software base.
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La gestion de inventario permitird tener un mejor conocimiento por parte de los técnicos
asignados al senicio y hacer un seguimiento de todos los elementos que conforman la
infraestructura y senvicios del puesto de trabajo.

El inventario sera alimentado por diversas fuentes. Sera responsabilidad del adjudicatario

recopilar la informacién necesaria y actualizarlo convenientemente en las herramientas
utilizadas por el Gobierno de Navarra para este fin.

El adjudicatario tendra la responsabilidad de mantener actualizado en cada momento el

inventario del equipamiento objeto de este contrato, garantizando la fiabilidad del mismo. El
inventario contendra:

o Datos identificativos del equipo (niUmero de serie, codigo de inventario)
o Datos de titularidad (usuario del equipo, departamento, direccién general, senicio)

o Datos de ubicacion (localidad, centro, lugar dentro del centro)
o Datos técnicos (tipo de equipo, fabricante, modelo, sistema operativo, etc.)

El Gobierno de Navarra dispone actualmente de herramientas para el descubrimiento y
obtencién de parte de los datos del inventario del parque microinformatico conectado en red.

Las tareas de inwventariado incluiran la instalacion y mantenimiento del agente de
descubrimiento de inventario en los equipos que se precise. También incluiran la identificacion
mediante etiquetado de los equipos, siguiendo los procedimientos que en este aspecto
determine el Gobierno de Navarra. Las etiquetas para el etiquetado de los equipos iran a cargo
de Gobierno de Navarra.

36.2.3.3  Gestion de laretirada de los equipos funcionalmente obsoletos

Incluye la realizacion de los trabajos necesarios para preparar la retirada de los equipos

obsoletos o declarados no Utiles. Estos trabajos seran solicitados mediante la c orrespondiente
peticion de senicio.

Si los equipos se declaran no Utiles, el adjudicatario debera retirarlos para su revision, realizar
un formateo a bajo nivel de los discos duros para el borrado de los datos.

Del mismo modo, los equipos retirados por obsolescencia que puedan ser reutilizados en

entornos menos exigentes seran revisados y formateados para dejarlos a punto para su entrega
en destino.

La entrega final de los equipos en un punto de recogida selectiva de residuos para su posterior
reciclaje sera tarea del senicio de Mantenimiento Hardware no incluido en este pliego, salvo
gue en algun caso el Gobierno de Navarra decidiera utilizar otros senvicios de recogida que
tuviese concertados.

Todas estas actuaciones estaran controladas y coordinadas por los responsables técnicos del
Gobierno de Navarra, para lo cual deberan recibir del adjudicatario los informes y certificados
gue se precisen como resultado de la retirada y destruccién de informacion de los equipos.
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En la realizacién de todas estas acciones, el adjudicatario debera asegurar la correcta
actualizacion del inventario.

36.2.3.4  Gestion del suministro de nuevos equipos

El adjudicatario del presente contrato debera gestionar las relaciones con las empresas con
contratos vigentes de suministro y/o mantenimiento de equipamiento microinformatico del
Gobierno de Navarra y coordinar las instalaciones de equipos nuewos por parte de dichos
suministradores, asegurando que los puestos quedan totalmente operativos tras el suministro
con la configuracién apropiada al modelo suministrado. El adjudicatario debera completar las
actuaciones particulares de cada modelo o usuario que no estén encomendadas al
suministrador.

Asimismo, el adjudicatario asegurara, en su caso, la inclusién de dichos equipos en el
inventario.

La instalacion de nuewos equipos podra provocar rotacion de los existentes, con las
consiguientes actuaciones que debera llevar a cabo el adjudicatario.

36.2.3.5 Traslados

Se entiende por traslado las tareas necesarias para la desinstalacion de los equipos
informaticos en origen, embalaje en su caso, transporte a destino, instalacion y puesta en
marcha con la configuracion de los senicios dependientes de la nueva ubicacion.

Los equipos trasladados deberan dejarse operativos en el punto de destino, con conexion a red
local, configuracion de acceso a senidores del centro y configuracion de impresoras. También
deberan quedar operativos, en su caso, las impresoras de red y los equipos multifuncién.

Los cambios que se produzcan como consecuencia del traslado deberan quedar reflejados en
la aplicacion de inventario.

A los efectos del alcance de este contrato existiran traslados de equipos dentro de las
dependencias de la misma sede y traslados a distinta sede. También existiran traslados
individuales con sus respectivas impresoras y periféricos y traslados que superen dicho
ndamero. Quedaran incluidos en el alcance de este contrato los traslados dentro de la misma
sedey los traslados a distinta sede, independientemente del nimero de equipos a trasladar.

Los traslados seran avisados al adjudicatario con la suficiente antelacion y deberan ajustarse,
en su caso, a la planificacion que estuviera prevista. En funcioén del tipo de dependencias a
trasladar y del impacto en los senvicios publicos prestados en tales dependencias, sera preciso
gue el adjudicatario refuerce el equipo de trabajo dedicado al traslado con el fin de que dichos
senicios publicos queden restablecidos en el menor tiempo posible.

36.2.3.6 Actuaciones ademanda

Se trata de actuaciones realizadas a solicitud de los responsables técnicos del Gobierno de
Navarra. Las actuaciones demandadas seran planificadas con tiempo suficiente para evitar que

puedan afectar a los niveles de senicio establecidos para la resolucién de incidencias. Algunos
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de estos tipos de actuaciones, que se consideran incluidos en el alcance de los senicios objeto
de este pliego, son entre otros los siguientes:

O

o

Traslados e instalaciones de nuevos ordenadores personales que no se incluyan en
las obligaciones del suministrador (por ejemplo reutilizacion de equipos, cambio de
usuario del equipamiento, traslado de equipamiento a otros centros, o adquisicion de
equipamiento sin instalacion).

Instalaciones o ampliaciones de configuraciones o actualizaciones multiples in-situ en
equipos ya instalados, por ejemplo durante la implantacion de nuevas aplicaciones o
de nuevas funcionalidades de aplicaciones existentes.

Participacion en procesos de implantacién de nuevas aplicaciones o de nuevas
funcionalidades de aplicaciones ya existentes mediante la resolucion in-situ de las
incidencias y peticiones de senicio que pudieran surgir sobre los puestos de trabajo
objeto de laimplantacién. En particular, podra requerirse colaboracion para la revision
in-situ de los puestos de trabajo para comprobary satisfacer los requisitos minimos
exigidos para la implantacion.

Instalaciones mudltiples de aplicaciones corporativas 0 de nuevas normalizaciones,
incluidas las derivadas de un cambio de versién del sistema operativo.

Andlisis de la situacion de las infraestructuras y equipamientos de un centro dado y
propuestas de mejora para la obtencion de un mayor rendimiento.

Recogida de informacion sobre las infraestructuras y equipamientos de un centro de
trabajo dado para la realizacion por ejemplo de andlisis de costes.

Colaboracion con el Gobierno de Navarra para la difusion de nuevos modelos de
infraestructuras o equipamientos.

Homogeneizacion de equipos de uso publico intensivo y proteccion mediante la
instalacion de software o tarjetas de congelacion para limitacion de accesos y
proteccion de configuraciones.

Montaje de equipamiento en aulas, salas y salones para la celebracién de actividades
formativas, examenes, o cualquier otro tipo de eventos.

Inventariado y etiquetado de equipos pendientes de inventario.

Actuaciones de mantenimiento preventivo especificas.

Tareas derivadas del proceso de gestion de problemas, tanto para la investigacion de

la causa raiz como para su resolucion.
Acciones de diwulgacion en los centros de trabajo.

36.2.3.7 Deteccién de problemasy riesgosy escalado jerarquico

El equipo del adjudicatario destinado al senicio debera ser capaz de identificar problemas y

riesgos en el senicio y proponer mejoras en la actuacion. Comunicara a los gestores del

Gobierno de Navarra los problemas de software y hardware detectados y procedera al escalado

jerarquico cuando los recursos necesarios para resolver la demanda sean insuficientes.
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El adjudicatario participara en los procesos y mesas de gestion de problemas implantados en
el Gobierno de Navarra, colaborando en la investigacion de la causa raiz de los problemas y
en la propuesta e implantacion de soluciones definitivas o temporales (workarounds).

36.2.4 Periodo de Atencion las 24 horas del dia, los 365 dias del afio
Tal y como se recoge en el apartado 36.2.1.11.
36.2.5 CAUVIP

El CAU ofrecera un senvicio de CAU VIP destinado a usuarios y puestos de trabajo que

requieran esta atencion. Este senvicio incluira un teléfono diferenciado de contacto y una
atencién exclusiva, bien se necesite en remoto o incluso in situ.

Este senicio se requiere en atencién a su especial relevancia, para los 6rganos superiores y
organos directivos de la Administracion de la Comunidad Foral de Navarra (Presidencia,
Consejeros/as y Gabinetes de los Consejeros/as y Directores/as Generales o puestos similares
en Organismos Autdnomos) y altos representantes de la administracion en la Comunidad Foral
de Navarra (Presidencia del Tribunal Superior de Justicia de Navarra, etc). Se precisara un
senicio de atencion prioritario y personalizado, adaptado a las especiales caracteristicas de
importancia, urgencia, confidencialidad, movilidad y disponibilidad de estos cargos.

Son altos cargos y por tanto usuarios VIP del Gobierno de Navarra:
1. El Presidente/ay los Consejeros/as del Gobierno de Navarra.

2. Los miembros de los Gabinetes de los anteriores (a excepcion del personal
administrativo).

3. Los Directores/as Generales de la Administraciéon de la Comunidad Foral de Navarra.

4. Los Directores/as Gerentes y asimilados de los organismos e instituciones publicas
dependientes de la Administracion de la Comunidad Foral de Navarra, con las cuales se

disponga de acuerdos especiales en relacién con determinadas aplicaciones, sistemas o
senicios puestos a su disposicion por el Gobierno de Navarra.

Asimismo, el senicio se requiere en atencion a su especial relevancia para los puestos de
trabajo considerados como criticos en Gobierno de Navarra (puestos criticos de atencién al

publico, puestos de Operacion de SOS Navarra, puestos dedicados a la celebracion de la
Sesion de Gobierno, etc.)

El adjudicatario recibir4, una vez firmado el contrato, la documentacion e informacion relativa a
los usuarios y puestos VIP.

36.2.6 Senicio de Guardia localizada

La empresa adjudicataria proporcionara un primer nivel de guardia localizada al moévil de un
técnico con disponibilidad 24x7 que podra desplazarse a los entornos para resolver las
incidencias criticas a peticion del CAU Central.
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En los incidentes considerados como criticos (urgentes) el tiempo para presentarse en el lugar
del incidente (tiempo de respuesta) sera de 1 hora como maximo, en Pamplona y su comarca.
Para el resto de zonas, este tiempo se incrementara con el tiempo necesario para el
desplazamiento desde Pamplona. Se considera incidente critico aquel que deja sin senicio a
varios usuarios o bien aquel que sélo afecta a un puesto de trabajo o usuario (VIP) pero cuyo
funcionamiento es indispensable. En el resto de avisos el tiempo maximo para presentarse en
el lugar del incidente (tiempo de respuesta) sera de 2 horas, en Pamplona y su comarca, que

seincrementara con el tiempo necesario para el desplazamiento desde Pamplona, para el resto
de las zonas.

Se deberéa ofertar un Unico precio de Técnico de Primer Nivel de Guardia Disponible por
hora, debiendo excluir el IVA correspondiente.

Se deberé ofertar un Unico precio de Técnico de Primer Nivel de Guardia Contactado por
hora, debiendo excluir el IVA correspondiente.

El primero corresponde ala propia disponibilidad parallevar el mévil y el segundo aplica cuando
se hace uso efectivo del senicio, bien en remoto, bien con desplazamiento in situ.

36.2.7 Coordinaciony Supenision del Senicio

El sencio prestado por el adjudicatario debe incluir 1 persona necesaria para realizar la labor
de Coordinacion incluyendo, entre otras, las siguientes tareas:

o Comunicacion y coordinacion con el responsable del contrato de Gobierno de Navarra.

o Ejecucioén de proyectos para la mejora del senicio.

o Obtencion de informes de sencio.

o Incorporacion progresiva de Acuerdos de Nivel de Senvicio.

o Incorporacion de nuevos senicios en el CAU.

o Implantacién de las indicaciones y procedimientos establecidos por el Gobierno de
Navarra en relacion a los procesos definidos en materia de TI.

o Andlisis posibles mejoras en los procedimientos actuales del CAU.
o Colaboracion con los técnicos de Gobierno de Navarra en nuevos proyectos.

En la oferta, se debe indicar detalladamente la formacidn técnica, la experiencia y los trabajos
realizados del técnico ofertado, siendo condicién imprescindible:

o Titulacién universitaria o de grado expedida u homologada por el Ministerio de
Educacion y experiencia superior a 2 afios en labores de coordinacion en gestion de
senicios de tecnologias de la informacién, o sin requisito de formaciéon y una

experiencia de 4 afios en labores de coordinacion en gestion de senicios de
tecnologias de la informacién

Se deberé ofertar un tnico precio de Técnico de Coordinacion por hora, debiendo excluir el VA
correspondiente.

El senicio prestado por el adjudicatario debe incluir 1 persona necesaria para realizar la labor
de Supenisién incluyendo, entre otras, las siguientes tareas:
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o Comunicaciony coordinacion con el responsable del contrato de Gobierno de Navarra.
o Organizar alos técnicos por entornos.

o Seguimiento y supervision de los tiques.

o Gestionar las dudas y consulta de los técnicos que pertenecen al CAU.

o Organizary supervisar trabajos programados a realizar por el CAU.

o Gestiones con los usuarios que requieran una atencion o trato especial.
o Colaboracion con los técnicos de Gobierno de Navarra en nuevos proyectos.

En la oferta, se debe indicar detalladamente la formacion técnica, la experiencia y los trabajos
realizados del técnico ofertado, siendo condicion imprescindible que:

o Titulacién universitaria o de grado expedida u homologada por el Ministerio de
Educacion y experiencia superior a 2 afios en labores de supenision en gestion de
senicios de tecnologias de la informacién, o sin requisito de formaciéon y una

experiencia de 4 afios en labores de supenision en gestion de senicios de tecnologias
de la informacion.

Se deberéa ofertar un Unico precio de Técnico de Supenvision por hora, debiendo excluir el VA
correspondiente.

36.2.8 Modelo de Gestién de Senvicios de Tl

Actualmente, Gobierno de Navarra en su Senicio de Infraestructuras Tecnoldgicas y Centro de
Soporte orienta en la medida de lo posible su gestion de senicios de Tl basandose en las
buenas practicas de ITIL. La empresa adjudicataria desarrollara por tanto sus senicios y
establecera sus procedimientos apoyandolos progresivamente en un Modelo de Gestion de los
Senvicios de Tl basado en las mejores practicas de ITIL.

El Gobierno de Navarra, en cualguier momento de la ejecucién del contrato, se resena la
posibilidad de auditar los procedimientos operativos llevados a cabo por el adjudicatario,
comprometiéndose éste a mantenerlos actualizados y documentados convenientemente.
Cualquier cambio en los procedimientos necesitara la aprobacion por parte del Gobierno de
Navarra.

El adjudicatario deberd integrarse plenamente y participar en todos los procesos ITIL
implantados en el Gobierno de Navarra y muy en particular en los de Gestion de Incidencias,
Gestion de Problemas, Gestion de Cambios y Gestion de la Configuracion.

Para la operativa de todos estos procesos se utilizaran necesariamente las herramientas de la
plataforma de gestion de senvicios del Gobierno de Navarra y se seguiran los proc edimientos
definidos, especialmente en lo que a gestion de tiques se refiere. Ademas, el adjudicatario
debera participar en los distintos grupos de trabajo que se constituyan para la coordinacion y
seguimiento de dichos procesos.
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36.2.9 Avisos

Este senicio implica que la empresa adjudicataria atienda ciertas tareas muy ocasionales
(desplazamientos excepcionales, etc) con técnicos diferentes a los comprometidos para este
proyecto.

Se debera ofertar un Unico precio de Técnico de Avisos por hora, debiendo excluir el IVA
correspondiente.

Se puede considerar como dato orientativo un total de 100 horas al afio dedicadas en este
sentido.

36.2.10 Condiciones particulares de algunos entornos
36.2.10.1 Servicio Navarro de Salud — Osasunbidea (SNS-O)

Tiene sus propios técnicos de primer nivel (funcionarios o contratados) que recogen las
peticiones o incidencias de sus usuarios y las atiendeny resuelven (remotamente o in situ).
Estos técnicos propios del SNS-O cubren el horario de lunes a viernes de 8:00 a 22:00 horas.

Los usuarios del SNS—O llaman al CAU objeto de este pliego a partir de las 22:00 horas de
lunes a viernes y durante todo el dia en fines de semana y festivos, de manera que SNS-O se
apoya asi en el senicio objeto de este pliego para cubrir un 24x7 a sus usuarios.

36.2.10.2 PoliciaForal

El CAU recoge las llamadas de los usuarios de Policia Foral, pero si es necesario un soporte
in situ entonces lo realizan uno de sus técnicos propios. Es decir, el senicio de CAU Central
lo presta Gobierno de Navarra y el senicio de CAU in situ lo asume la propia Policia Foral.

36.2.10.3 Red de Bibliotecas
La Red de Bibliotecas requiere el siguiente horario de atencion in situ concreto:

e desde las 8:00 a las 20:30 horas de lunes aviernes, exceptuando el periodo desde el
15/06 al 15/09 que sera de 8:00 a 15:00, también de lunes a viernes.

Larelacion de Bibliotecas de Navarra es la siguiente:

ABLITAS CINTRUENIGO OLITE

AIBAR CORELLA PAMPLONA-MENDILLORI
ALLO CORTES PAMPLONA-ITURRAMA
ALTSASU/ALSASUA ESTELLA PAMPLONA-ITURRAMA
ANDOSILLA ETXARRI ARANAZ PAMPLONA-SAN JUAN
ANSOAIN FALCES PAMPLONA-SAN JORGE
AOIZ FITERO PAMPLONA-ECHAVACOIZ
VALLE ARANGUREN FUNES PAMPLONA-MILAGROSA
LOS ARCOS FUSTINANA PAMPLONA_CHANTREA
ARGUEDAS HUARTE/UHARTE BIBLIOTECA GENERAL
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ARTAJONA IRURTZUN PAMPLONA-YAMAGUCHI
LEITZA PAMPLONA-SAN PEDRO

AURIZBERRI/ESPINAL LERIN PERALTA

AZAGRA LESAKA PUENTE LA REINA

BARANAIN LODOSA RIBAFORADA

BAZTAN LUMBIER RONCAL

BERA/VERA DE BIDASOA | MARCILLA SAN ADRIAN

BERIAIN MELIDA SANGUESA

BERRIOZAR MENDAVIA TAFALLA

BUNUEL MENDIGORRIA TUDELA

BURLADA MILAGRO VALTIERRA

CAPARROSO MIRANDA DE ARGA VIANA

CARCASTILLO MONTEAGUDO VILLAFRANCA

CASCANTE MURCHANTE VILLAVA

CASEDA NOAIN ZIZUR MAYOR

CASTEJON OLAZTI/OLAZAGUTIA

Hay queteneren cuenta que, durante las fiestas locales de Pamplona, el resto de las bibliotecas
trabajan con normalidad y deben ser atendidas y viceversa.

36.2.10.4 Hacienda Tributaria de Navarra durante la campafia de larenta

Durante la campafia de la renta, que viene a durar aproximadamente 3 meses (de abril a junio)
el Organismo Auténomo de la Hacienda Tributaria de Navarra requiere un senicio extra
compuesto por:

e 1 técnico con dedicacién exclusiva realizando soporte in situ desde las 8:00 hasta las

15:00 horas de lunes a viernes. En este caso la necesidad es de un mes mas
aproximadamente los tres meses que dura la campania.

36.3 Documentacion de actuaciones realizadas

La empresa adjudicataria del senicio de soporte de primer nivel, debera entregar diferentes
informes con los datos y en el formato que le sean requeridos desde Gobierno de Navarra con
el fin de documentar la actividad realizada. Algunos de estos informes de actuaciones, que se
consideran incluidos en el alcance de los senicios objeto de este pliego, son entre otros los
siguientes:

¢ Informe con periodicidad semestral documentando los resultados de la encuesta de
satisfaccion incluida en la finalizacion de los tiques, asi como su correspondiente
analisis.

¢ Informes con periodicidad anual documentando en detalle la actividad realizada por el
senicio de CAUy orientados a ser suministrados a las diferentes unidades cliente de
Gobierno de Navarra.
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o Se realizard uno general para todo Gobierno de Navarra, uno por cada
Departamento, asi como uno dedicado en exclusiva a alguna unidad
considerada como especial a estos efectos.

o Incluirén entre otros:

= Volimenes de tiques

= Distribucién por unidades

= Distribucién por prioridades

= Distribucion por tipo

= Distribucién por ventanas horarias, por dias y por meses

= Distribucién por categorizacion

= Andlisis de tiques VIP

» Grados de cumplimiento por prioridad y tiempos objetivos internos
» Datos extraidos a partir de la centralita telefonica

o Informes con periodicidad semestral documentando en detalle la actividad
realizada por el senicio de CAU y orientados al seguimiento del senvicio entre
Gobierno de Navarra y la empresa adjudicataria. Incluiran entre otros:

* Presentacion del senicio
= Acciones realizadas a lo largo del periodo
e Proyectos internos
e Formacion
e Colaboraciones con otros grupos
e Otras acciones destacables
» Indicadores y métricas a partir de la actividad recogida en la
Herramienta de Gestion de Tiques
» Indicadores y métricas a partir de la centralita telefénica
» Indicadores encuesta de satisfaccion
= Conclusiones

36.4 Requerimientos de ubicacién fisica y material asociado.

El desarrollo de los trabajos se realizard, en términos generales, en las instalaciones de la
Administracion de la Comunidad Foral de Navarra.

Estos técnicos tendran su ubicacion en Pamplona, bien en las dependencias del Centro de
Atencion a Usuarios (CAU Central), bien en alguna de las sedes de las unidades a las que

proporcionen el soporte de primer nivel in situ, con independencia que deban realizar
desplazamientos a otras poblaciones para cumplir con sus funciones.

Por motivos de eficiencia, eficacia, agilidad, seguridad y rendimiento, el senicio de Centro de
Atencion a Usuarios (CAU Central) y los senicios de Supenision y Coordinacion, se ubicaran
en las instalaciones de NASERTIC en la c/Orcoyen de Pamplona.
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o NASERTICrepercutiraala empresaadjudicatariadel senvicioy que ocupe las referidas
instalaciones, la cantidad que corresponda en concepto de gastos generales de
mantenimiento derivados del uso.

e Las empresas ofertantes pueden obtener este coste estimado enviando su consulta al

siguiente correo electronico:

licitacion@ nasertic.es

e NASERTIC facilitara, junto con el coste estimado, la documentacion que complementa
tanto el alcance como la formalizacién de esta repercusion de costes.

Por motivos de eficiencia, eficacia, agilidad, seguridad y rendimiento, el senicio de soporte de
primer nivel in situ, se ubicara en las instalaciones de la Administracion de la Comunidad Foral
de Navarra.

Por motivos de eficiencia, eficacia, agilidad, seguridad y rendimiento, los medios principales
habitualmente necesarios (mobiliario, ordenadores, centralita y sistema ACD, terminales

moviles, terminales fijos, asi como las lineas de telefonia fija y mévil) seran aportados, en
términos generales, por Gobierno de Navarra.

La empresa adjudicataria proporcionara los vehiculos para las salidas en Pamplona y fuera de
Pamplona.

La empresa adjudicataria proporcionara otros medios secundarios habitualmente necesairios,
COomo son, entre otros:

e USBs

e Discos duros externos

e Adaptadores

e Herramientas

e Material de limpieza

e Alfombrillas

e Cables especificos.

e Lector grabador DVD portétil

e Cargadores movil

e Funda mowvil

e Lector de tarjetas

e Auriculares o cascos inalambricos
e Pequefio material de oficina'y papeleria

e Equipos de Proteccion Individual (EPIs)
36.5 Medios personales
36.5.1 Capacidady formacion

El personal asignado por el adjudicatario al senicio, tanto de forma regular como en situacion
de refuerzo, deberd disponer de la suficiente capacitacion profesional en los entornos
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tecnologicos del Gobierno de Navarra, asicomo en las herramientas y metodologias necesarias
parala prestacion del mismo.

36.5.2 Rotacion y aprobacion de personal

El equipo humano que se incorporara tras la formalizacién del contrato para la ejecucién de los
trabajos, debera estar formado por personas relacionadas en la oferta adjudicataria y
consecuentemente valorados. Ante cambios puntuales en la composicion del mismo, el
adjudicatario debera exponer, por escrito y debidamente detallados y justificados, los motivos
gue suscitan el cambio, acompafiados con la presentacién de un candidato con una

cualificacion técnicay una dedicacion al senicio igual o superior a la de la persona que se
pretende sustituir, para su aprobacion por parte del Gobierno de Navarra.

El adjudicatario se compromete a que la rotacién en su personal no afecte en absoluto a la
calidad del senicio prestado, viéndose obligado a sustituir en un plazo inferior a 15 dias a
cualquiera de los componentes asignados a la prestacion del mismo que pudiera causar baja,
por un recurso de similar nivel profesional y formacion en el entorno tecnoldgico objeto del
contrato al que estuviese asignado el primero.

A este respecto, cada nuevo miembro del equipo de trabajo asignado al senicio por parte del
adjudicatario debera seraceptado por parte del Gobierno de Navarra, con arreglo a sus criterios
de seleccidn profesional.

De cualquier forma, el Gobierno de Navarra podra reclamar la sustitucion de parte del personal
o la formacion del mismo siempre que detecte que se estan dando soluciones erroneas o
equivocadas, que las actuaciones se demoran mas de lo razonable, que existe la necesidad de
actualizar conocimientos sobre nuevas tecnologias para el correcto desempefio de sus
funciones o que las pautas de comportamiento no se ajustan a las directrices del Gobierno de
Navarra ni a la profesionalidad exigida.

36.6 Responsabilidad de las actuaciones del personal

El adjudicatario se responsabiliza de todas las actuaciones de su personaly asume el coste de
todas las medidas que deban tomarse para corregir cualquier problema achacable a errores de
operacion de su personal, incluyendo todas las operaciones necesarias para las
recuperaciones de datos o la restauracion de la operatividad de cualquier equipo.

Los usuarios deben percibir una visién Unica del senicio y de la entidad que lo presta, el
Gobierno de Navarra. En este sentido, el adjudicatario serda responsable de vigilar las
actuaciones de su personal en relacion a la actitud y a las pautas de comportamiento ético y
profesional que se esperan de dicho personal. Se espera una actitud positiva, receptiva,
proactiva y amable y un trato exquisito y de cercania con los usuarios, para que la percepcion
de la calidad del senicio que se esta prestando sea maxima. Cualquier conflicto o falta de
entendimiento con otros proveedores de senicios o areas de gestion TIC deberan tratarse
mediante los pertinentes mecanismos internos de coordinacién y de resolucion de conflictos.
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Cualquier actuaciéon o comportamiento contrario a estas indicaciones podra ser objeto de
sustitucion del personal.

37.- ESTRUCTURADE LAS OFERTAS

Las ofertas deberan ser claras y detalladas y deberan ir acompafiadas de unresumen ejecutivo
en el que se reflejen los aspectos més significativos y relevantes de la propuesta presentada.

Con el fin de facilitar la valoracion de las ofertas presentadas, éstas deberan estructurarse de
acuerdo al siguiente indice:

e indice.
e Resumen ejecutivo.
e Acatamientode los requerimientos y condiciones del pliego.

e Presentacion de la empresa: datos basicos de la empresa, documentacion relativa
al objeto del contrato y referencias.

e Una declaracion del equipo técnico participante en este contrato en concreto con
indicacion de sus titulaciones, areas de conocimiento, experiencia, etc. Dicho
equipo debera cumplir, como minimo, los perfiles técnicos necesarios, expresados
en las clausulas 36.2.1.8 y 36.2.7 de “Parte Il. Prescripciones Técnicas”.

e Organizacioény plan de trabajo: se describira la organizacion y el plan de trabajo
detallado que la empresava a seguir para cada uno de los tipos de servicio

solicitados (apartados 36.2.2-36.2.3-36.2.4—-36.2.5-36.2.6-36.2.7—- 36.2.8
—36.2.9), diferenciando a su vez:

o Proceso de Transicién y Estabilizacion (Metodologia, Organizacion de
los recursos, Calidad, etc.) para cada uno de los tipos de senvicios
solicitados.

o Proceso de Servicio Regular una vez estabilizada la fase inicial
(Metodologia, Organizacién de los recursos, Calidad, etc.) para cada uno
de los tipos de senvicios solicitados.

o Pudiendo agrupar y detallar una sola vez aquellos apartados y/o procesos
gue sean comunes.

e Devoluciéndel servicio a otro adjudicatario: Tendra dos partes diferenciadas.

o Descripcion detallada segun lo descrito en el apartado 36.2.1.13 en
relacion a organizacion y plan de trabajo.

= Esta parte de la oferta, segun “Parte |. Condiciones Particulares”,
se incluird unicamente en el Sobre B.

o Por cada perfil técnico:
=  Técnico de Primer Nivel
= Técnico de Supenision
= Técnico de Coordinacion
se detallara:

= Numero de horas del perfil que la empresa se compromete a
dedicardurante los 30 dias siguientes alafinalizacion del contrato.

= Estaparte de la oferta, segun “Parte I. Condiciones Particulares”,
se incluira Gnicamente en el Sobre C.
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e La propuesta econdmica (segun “Parte I. Condiciones Particulares”; se incluira
Unicamente en el Sobre C) se presentara por el importe maximo del presupuesto,
(IVA excluido), con subtotales por tipo de perfil, indicando el nimero de horas
anuales y el precio de la hora (IVA excluido).

o Por cada perfil técnico:
= Técnico de Primer Nivel
= Técnico de Supenision
= Técnico de Coordinacion
= Técnico de Primer Nivel de Guardia Disponible
= Técnico de Primer Nivel de Guardia Contactado
= Técnico de Avisos
se detallara:
= Numero de horas del perfil en el senicio durante un afio.
= Precio de la hora de ese perfil en el senicio.
= Coste total anual para ese perfil concreto
o Contodo lo anterior se reflejara el importe total méximo anual del senvcio.
e Lapropuestade horas de formacién avalorar como criterios sociales (segun “Parte
I. Condiciones Particulares”; se incluira inicamente en el Sobre C).

38,- TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se compromete entodo
momento a facilitar a las personas designadas por Gobierno de Navarra la informacion y
documentacién que éstas soliciten para disponer de un pleno conocimiento de las
circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los eventuales problemas que
puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas utilizados para resolverlos.
Asimismo, taly como se ha establecido antes en este mismo pliego, laempresay adjudicataria
asumira y apoyara una transicion y debera por tanto prever un periodo de tiempo, para que en
el caso de que deje de prestar el senicio objeto del contrato, realice la transferencia de
conocimiento a la nueva empresa adjudicataria del mismo y apoye a ésta en lo necesario de
manera que el senvicio que reciba Gobierno de Navarra no difiera en absoluto del que venia
recibiendo hasta entoncesy que se encuentra definido en este pliego.
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ANEXO |

INSTRUCCIONES PARA CUMPLIMENTAR EL ANEXO DOCUMENTO EUROPEO
UNICO DE CONTRATACION (DEUC) POR LOS LICITADORES

Para poder cumplimentar el Anexo referido a la declaraciéon responsable mediante el modelo
normalizado Documento Europeo Unico de Contratacion (DEUC) deberéa seguir los siguientes pasos:

1. Descargar en su equipo el fichero espd-request.xml en el fichero zip del mismo nombre que se
encuentra disponible en el anuncio de licitacion del Portal de Contratacion de Navarra.

2. Abrir el siguiente link: https:/visor.registrodelicitadores.gob.es/espd-web/filter?lang=es
3. Seleccionar el idioma “espafol”

4. Seleccionar la opcion “Soy operador econémico”

5. Seleccionar la opcién “importar un DEUC”

6. Cargar el fichero DEUC, xml que previamente se ha descargado en su equipo (paso 1).
7. Seleccione el pais y pinche “siguiente”.

8. Cumplimentar los apartados del DEUC correspondiente.

Las empresas que figuren inscritas en el Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas del
Estado (ROLECE), o en el Registro wluntario de Licitadores de Navarra, o equivalente de otras
comunidades autbnomas, solo deberan facilitar en la parte I, aquella informacién que no figure inscirita
en los mismos o0 que, aun estando inscrita, no conste de manera actualizada, siempre y cuando
consignen en el DEUC la informacion necesaria para el acceso a dicho registro.

9. Imprimir y firmar el documento

Este documento debidamente cumplimentado y firmado se debera presentar junto con el resto de la
documentacién de la licitacion de acuerdo con lo establecido en las Condiciones Particulares que
rigen la contratacion y dentro del plazo fijado en la misma.

Cuando concurran a la licitacion Uniones Temporales de Empresas (constituidas temporalmente al
efecto) o personas que participen conjuntamente, se debera cumplimentar un DEUC por cada una de
las empresas 0 personas participantes.

En caso de que las empresas licitadoras acrediten la solvencia necesaria para celebrar el contrato
basandose en la solvencia y medios de otras entidades independientemente de la naturaleza de la
relacion juridica que tenga con ellas, se debera cumplimentar un documento por la empresa licitadora
y otro por la empresa cuyos medios se adscriben.

Tienen a sudisposicion la“Recomendacién de la Junta Consultiva de Contratacion Administrativa sobre
la utilizacion del Documento Europeo Unico de Contratacion previsto en la nueva Directiva de
contratacion publica”, publicada en el Boletin Oficial del Estado Num. 85 del viernes 8 de abril de 2016
(Sec. lll P4g.24845) en el siguiente link:
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ANEXO I

RELACION DE TRABAJOS SIMILARES REALIZADOS

(Aincluirenel Sobre A-“Documentacion”)

Relacion de trabajos similares realizados:

Descripcion del trabajo Cliente Fecha Importe (indicar el
correspondiente a

cada afio natural, si
el trabajo abarcase
a varios afios)

Total:

Esta tabla deberd acompafiarse necesariamente de justificantes de la realizacion de los trabajos en ella
incluidos, bien con certificados o informes emitidos por los clientes, o bien con las correspondientes
facturas. En dichos justificantes deberan figurar los datos incluidos en la tabla.

(firma)

Es;'f"' F4im CSV: BFE1C174C52055A4

; &+ Puede verificar su autenticidad introduciendo el CSV en / Benetakoa dela egiaztatu dezakezu CSVa hemen sartuta:
TRy https://administracionelectronica.navarra.es/validarCSV/default.aspx

=24, Emitido por Gobierno de Navarra / Nafarroako Gobernuak emana (DIR3: A15007522)

Fecha de emision / Noiz emana: 2021-08-10 10:56:40




ANEXO Il

PROPOSICION ECONOMICA
(Aincluir en Sobre C)

D. ID 8 Jtitular del DNI n°® (o la referencia al
documento procedente en caso de ser extranjero)................coeeoeen , con domicilio
1Y o [P , CP , localidad
............................................................ Jteléfono .....coeeeeveeeeveneenn, telefax..... en

nombre propio o0 en representacion de ..., , DNI/CIF numero
............................ ,con domicilio €N oo e, CP
.................. , localidad ........................, teléfono ................, telefax ....................,

enterado del procedimiento tramitado para adjudicar el contrato de

DECLARO:

« Que conozco y acepto incondicionalmentey en su totalidad el Pliego regulador, con
Sus anexos, y toda la normativa que ha de regir el presente contrato. La presentacion de
la proposicion supone la declaracion responsable de la exactitud de todos los datos
presentadosy de que reanotodasy cadaunade las condiciones exigidas parala presente

contratacion.

* Que la entidad por mi representada se compromete al cumplimiento del contrato con
estricta sujecion a este Pliego y sus anexos con la siguiente proposicion economica:

perfil precio/hora cantidad anual | precioanual
(horas)

Técnico de Primer Nivel 67825

Técnico de Supervision 1700

Técnico de Coordinacion 1700

Técnico de Primer Nivel 7100

de Guardia Disponible
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Técnico de Primer Nivel 300

de Guardia Contactado

Técnico de Avisos 100

Precio maximo total anual

Todos los precios deberan indicarse sin IVA

(Lugar, fechay firma)
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ANEXO IV

INFORMACION SOBRE SUBROGACION DE TRABAJADORES Y
TRABAJADORAS

1. Informacién genérica

1.1. Trabajadores asignados al servicio

Qué incluye este documento | Cantidad [Fechaactualizacion

de los datos

Trabajadores asignados al
servicio

Coordinador

Supervisor

Técnico Primer Nivel

Gestor del Servicio

10 de abrilde 2021

50
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1.2. Convenio colectivo de aplicacion

CONASA. Convenio aplicacion.

Convenio colectivodel Sector Comercio
del Metal de Navarra

47 personas

1746 horas anuales

MICRONAVARRA. Convenio aplicacion

Pacto empresa

6 personas

1746 horas anuales
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1.3. Tipo de Contrato

100 Indefinido tiempo completoordinario 41+ 4

Indefinido tiempo completo
189 3

(transformacion contrato temporal)

401 Obray Servicio 3+2

Nota: Los trabajadores con cédigo de contrato401 tienen un contrato asociado al “contratode
soporte de primer nivel de Gobierno de Navarra”.

F4im CSV: BFE1C174C52055A4
ke Puede verificar su autenticidad introduciendo el CSV en / Benetakoa dela egiaztatu dezakezu CSVa hemen sartuta:
: *.1; ArER https://administracionelectronica.navarra.es/validarCSV/default.aspx
L ".‘.'3, #5%; Emitido por Gobierno de Navarra / Nafarroako Gobernuak emana (DIR3: A15007522)
=“wlFecha de emision / Noiz emana: 2021-08-10 10:56:40




2. Listado de personal

técnico

convenio

categoria

tipo
contrato

jornada

antigiiedad

salario
bruto €
anualcon
3

dedicacion salario bruto €

al servicio

CAU

servicio CAU

conss

1 conasa Ayudante técnico 100 100% 15/09/1982 81.218,02 40% 32.487,21
2 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 01/02/1996 49.763,39 100% 49.763,39
3 conasa Oficial administrativo 100 100% 28/05/2001 36.635,02 59% 21.527,79
4 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 06/08/2002 36.240,09 100% 36.240,09
5 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 16/09/2002 36.240,11 100% 36.240,11
6 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% 16/09/2002 36.240,09 100% 36.240,09
7 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 27/09/2004 35.301,10 100% 35.301,10
8 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 09/12/2004 35.301,07 100% 35.301,07
9 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 01/01/2005 35.301,12 100% 35.301,12
10 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% 23/06/2005 35.301,10 51% 18.075,13
11 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 14/09/2005 34.892,49 100% 34.892,49
12 conasa Profesionales de oficio de primera 401 88% 09/01/2006 30.821,69 75% 23.195,70
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técnico

convenio

categoria

tipo
contrato

jornada

antigiiedad

salario
bruto €
anualcon
ss

dedicacion salario bruto €

al servicio
CAU

servicio CAU

conss

conasa Profesionales de oficio de primera 10/01/2006 34.906,37 34.906,37
14 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 16/03/2006 34.906,37 38% 13.314,80
15 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 10/01/2007 34.906,39 100% 34.906,39
16 conasa Profesionales de oficio de primera 100 93% 30/01/2007 32.462,80 100% 32.462,80
17 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 10/04/2007 34.906,39 100% 34.906,39
18 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 11/04/2007 34.906,37 100% 34.906,37
19 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 03/05/2007 34.906,39 38% 13.314,81
20 conasa Profesionales de oficio de primera 401 100% | 09/05/2007 35.224,79 100% 35.224,79
21 conasa Profesionales de oficio de segunda 100 100% | 05/04/2008 28.232,49 100% 28.232,49
22 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 09/06/2008 33.967,38 100% 33.967,38
23 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% 10/06/2008 33.967,38 100% 33.967,38
24 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 26/06/2008 33.967,38 100% 33.967,38
25 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% | 01/07/2008 33.967,38 100% 33.967,38
26 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% 25/08/2008 33.967,58 100% 33.967,58
27 conasa Profesionales de oficio de primera 401 88% 17/11/2008 29.992,56 100% 29.992,56
28 conasa Ingenieros y Licenciados 100 100% 19/04/2010 55.057,36 100% 55.057,36
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29 conasa Profesionales de oficio de primera 100 88% 09/08/2010 28.366,82 100% 28.366,82
30 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% 03/01/2011 33.441,63 100% 33.441,63
31 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% 01/07/2011 33.572,25 100% 33.572,25
32 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% 20/03/2012 32.419,15 46% 14.817,00
33 conasa Profesionales de oficio de primera 100 75% 02/09/2013 24.178,90 75% 18.113,40
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técnico

convenio

categoria

tipo
contrato

jornada

antigiiedad

salario
bruto €
anualcon
ss

dedicacion salario bruto €

al servicio
CAU

servicio CAU

conss

34 conasa Profesionales de oficio de primera 100 100% 12/06/2014 32.238,54 100% 32.238,54
35 conasa Profesionales de oficio de segunda 100 88% 01/12/2014 25.444,53 100% 25.444,53
36 conasa Profesionales de oficio de segunda 100 100% | 01/12/2014 29.079,46 100% 29.079,46
37 conasa Profesionales de oficio de segunda 100 100% | 07/01/2015 29.079,46 100% 29.079,46
38 conasa Ayudante profesional oficio 100 100% | 10/11/2016 26.272,13 38% 10.021,33
39 conasa Ayudante profesional oficio 100 100% | 14/11/2016 26.272,13 100% 26.272,13
40 conasa Ayudante 100 100% 27/12/2016 24.272,49 100% 24.272,49
41 conasa ayudante profesional oficio 189 100% | 03/04/2017 26.742,29 100% 26.742,29
42 conasa ayudante profesional oficio 100 100% | 03/04/2017 28.232,49 100% 28.232,49
43 conasa ayudante profesional oficio 189 88% 18/04/2017 24.245,89 100% 24.245,89
44 conasa Profesionales de oficio de primera 100 91% 17/03/2018 30.961,17 100% 30.961,17
45 conasa ayudante profesional oficio 100 100% | 09/04/2018 28.093,72 100% 28.093,72
46 conasa Profesionales de oficio de segunda 189 100% | 23/08/2018 28.232,49 59% 16.590,22
47 conasa ayudante profesional oficio 100 90% 23/08/2018 23.644,92 100% 23.644,92
48 micro 5A 100 100% | 03/09/2018 22.274,47| 100% 22.274,47
49 micro 6B 100 100% | 03/05/2019 20.884,82| 100% 20.884,82
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50 micro 5A 100 100% | 12/11/2019 22.274,47 100% 22.274,47
51 micro 5A 100 100% | 08/12/2019 22.274,47 100% 22.274,47
52 micro 4B 401 100% | 29/03/2021 24.926,20 100% 24.926,20
53 micro 4B 401 100% | 06/04/2021 24.926,20 100% 24.926,20
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3. Plus coordinaciony supervision

Importe Plus anual Coordinadory Supervisor asociadoa la
renovaciondel contrato

Importe bruto + seguridad social

Coordinadory Supervisor (ssincluida) 3.960,00€

4. Guardias 24x7x365

4.1. Disponibilidad guardias 24x7x365 (2021)

Importe costes salariales anuales

Salario bruto total (seguridad social incluida) 17.014,40€

(8 personas)

4.2. Actuaciones en Disponibilidad guardias 24x7x365 (2021)

Pagos horas trabajadas en Cotizacion
horario de disponibilidad horas

guardia 24x7

Horas realizadas en sabados,

. . Hora extrax
festivos y horarios nocturnos de 1,33 (2h)
dias laborables (22:00->06:00) ’
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Hora extra

Resto de horas (1,5h)

[ u
- https //adm|n|straC|oneIectr0n|ca navarra. es/valldarCSV/defauIt aspx
me-f+ 5 Emitido por Gobierno de Navarra / Nafarroako Gobernuak emana (DIR3: A15007522)
Fecha de emision / Noiz emana: 2021-08-10 10:56:41



5. Pactosen vigor

5.1. Pacto acuerdo 14-feb-2017. Recuperacion salarial descuelgue

Ano pago | Importe pago anual

(seguridad social incluida)

2022 11.123.96€
2023 11.125.28€
2024 16.763,22€
2025 16.764,54€
2026 16.765,86€
2027 16.767,18€
2028 16.768,50€
2029 16.769,82€
2030 16.771,14€
2031 16.772,46€
2032 16.773,78€

Nota: Los pagos se realizan mensualmente de forma proporcional

CSV: BFE1C174C52055A4
Puede verii ~nticidad |
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5.2. Acuerdo Calendario 2019 / 01-feb-2019

En documento separado se incluye el citadoacuerdo
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6. Pendientede resolucionjudicial

Actualmente existe una demanda judicial por cesién ilegal de trabajadores que puede generar
un pagoa futuro con efectos retroactivosy un cambio en las condiciones actuales

O

2020 15.708,00€
2021 18.691,33€
2022 19.288,00€
2023 19.288,00€
2024 19.288,00€
2025 19.288,00€
2026 19.288,00€

Nota: Los calculos estan realizados con el salario base 2021. Las cantidades son acumulativas.
Por ejemplo, el dato de 2023 incorpora los datos de 2022
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SEPARATAS

| Acuerdo Calendario CAU 2019 Firmado

Il Pacto de empresaMicronavarras.l.
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ANEXO V

(A'incluir en Sobre C)

Cantidad de horas por perfildedicadas a la devolucion del servicio a otro adjudicatario
(cuantitativo):

oNUmero de horas del perfil que la empresa se compromete a dedicar durante
los 30 dias siguientes a la finalizacion del senicio de acuerdo con lo
siguiente:

perfil horas

Técnico de Primer Nivel

perfil horas

Técnico de Supenvision

perfil horas

Técnico de
Coordinacion

[ u
- https //adm|n|straC|oneIectr0n|ca navarra. es/valldarCSV/defauIt aspx

me-f+ 5 Emitido por Gobierno de Navarra / Nafarroako Gobernuak emana (DIR3: A15007522)

Fecha de emision / Noiz emana: 2021-08-10 10:56:41



ANEXO VI

NUMERO DE EQUIPOS POR DEPARTAMENTOS

Departamento Estaciones
Cohesién Territorial 298
Cultura y Deporte 846
Derechos Sociales 815
Desarrollo Econdmico y empresarial 317
Desarrollo Ruraly Medio Ambiente 715
Economia y Hacienda 771
Educacién 405
Gabinete 8
Ordenacién del Territorio, Vivienda, Paisaje y Proyectos
Estratégicos 104
Politicas Migratoriasy Justicia 963
Presidencia, lgualdad, Funcion Publica e Interior 1224
Relaciones Ciudadanas 145
Salud 8956
Universidad, Innovacién y Transformacién Digital 734
TOTAL| 16301
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ANEXO Vli

INVENTARIO DE OFICINAS Y EDIFICIOS DE LA ADMINISTRACION DE LA
COMUNIDAD FORAL DE NAVARRA

La relacién de oficinas y edificios de la Administracion de la Comunidad Foral de Navarra
exceptuando el Senvicio Navarro de Salud — Osasunbidea (SNS-O) es la siguiente:

Estacion

Edificio Poblacion Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa
Biblioteca Publica de
Ablitas ABLITAS Avenida de Tudela n2 27 3
Biblioteca Publica de Aibar | AIBAR Calle Pintor Crispin s.n 3
Biblioteca Publica de Allo | ALLO Plaza de Los Fueros n2 7 3
Albergue de Alsasua ALSASUA Calle Zelain?2 91 1 1
Biblioteca Publica de Travesia del Frontén n2
Alsasua ALSASUA 5 9
Parque Bomberos Alsasua | ALSASUA Calle Irufia n2 1 Planta B 1 3
Policia Foral - Comisaria de Avenida de Pamplona n?
Alsasua ALSASUA 16 9
Servicio Navarrode
Empleo de Alsasua ALSASUA Avda. de Pamplona, s.n 3 6
Biblioteca Publica de Plaza Virgende la Cerca
Andosilla ANDOSILLA n21l 3
Biblioteca Publica de Calle Divina Pastora n?
Ansoain ANSOAIN 15 (Trasera) 13
Veterinario C.S. Ansoain ANSOAIN Calle Ostoki n2 16 1 1
Biblioteca Publica de Aoiz | AOIZ Plaza de José Amichi s.n
Guarderio de Medio Poligono 2, Parcela 473
Ambiente de Aoiz AOIZ (Ant fabrica SOLANO) 5
Oficina Desarrollo Rural,
Medio Ambiente y Admon
Local AOIZ Calle Toki Edern2 1 1
Oficinas de Justicia -
Juzgados de Aoiz AOIZ Calle Nueva n? 13 2 28
Oficinas de Obras Publicas
- Centro de Control de Poligono Industrial de
Carreteras AOIZ Aoiz Calle Bn2 12 6
Servicio Navarrode Avenida Kanpondoa n2
Empleo de Aoiz AOIZ 45 3

Calle Domingo Elizondo
Veterinario C.S. Aoiz AOIZ n? 10 1
Biblioteca Publica de
Aranguren ARANGUREN Plaza Eguzkis.n 4
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Estacion

Edificio Poblacion Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa

Biblioteca Publica de Los

Arcos ARCOS (LOS) Calle San Lazaron2 2 3

Biblioteca Publica de Plaza del General

Arguedas ARGUEDAS Clemente n2 2 3

Oficina Area DRy MA de

Aribe ARIBE Calle Santa Marian2 18 3

Biblioteca Publica de

Artajona ARTAJONA Calle Mayor n2 2 3

Biblioteca Publica de Calle Camino de la

Artica ARTICA Fuenten21 5

Parque Bomberos Carretera Pamplona-

Burguete AURITZ/BURGUETE | Francia s.n 3

Biblioteca Publica de Calle San Bartolomé n2

Espinal AURIZBERRI/ESPINAL | 47 4

Biblioteca Publica de Calle Entre Rios n2 9

Azagra AZAGRA Planta 1 3

Biblioteca Publica de Calle Comunidad de

Barafain BARANAIN Navarran? 2 Planta 1 15
Plaza Los Gorris n2 4

Lur Gorri BARANAIN Plantal A 1

VeterinarioC.S. Barafiain | BARANAIN Avenida Comercial s.n 1

Mataderode Barillas -

Embutidos San Antdn BARILLAS Calle la Palomina n2 1 1

Biblioteca Publica de

Baztan BAZTAN Calle Jaime Urrutia s.n 8
Carretera N-121-B Km

Parque Bomberos Oronoz | BAZTAN 48,5Planta B 4

Biblioteca Publica de Bera

de Bidasoa BERADE BIDASOA Paseo Eztegaran?29 7

Biblioteca Publica de

Beriain BERIAIN PlazaLarres.n 6

Escuela de Seguridad y

Emergencias BERIAIN CarreteraZaragozaKm9 10 23

Biblioteca Publica de

Berriozar BERRIOZAR Calle Etxaburuas.n 9

Veterinario C.S. Berriozar | BERRIOZAR Calle Kaleberrin2 7 1

Oficina de Turismo de

Bertiz BERTIZ Centro de Turismo Rural 1

Biblioteca Publica de Calle San Gregorion2 9

Bufiuel BUNUEL Planta Baja 4

Veterinario C.S. Bufiuel BUNUEL Calle Cristébal Colon s.n 1

Biblioteca Publica de

Burlada BURLADA Plaza Ezcabazabaln?26 12
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Estacion

Edificio Poblacion Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa

Calle San Francisco n2 2
E.l. Egunsenti BURLADA A 3
Oficinas de la DG de Poligono Iturrondon? 1
Proyectos Estratégicos BURLADA Planta 22 2 13
Oficinas de Obras Publicas,
Trasportesy Poligono Iturrondo n? 1
Comunicaciones BURLADA Planta Bajay 12 8
Servicio Navarrode
Empleo de Burlada -
Centro de Formacion
Ocupacional BURLADA Avenida Villava n2 1 27 181
Veterinario C.S. Burlada BURLADA Calle la Fuente s.n 1
Oficina Area DRy MA de Avenida Navarra
Cadreita CADREITA (Piscinas) 1
Biblioteca Publica de
Caparroso CAPARROSO Plaza de Espafia n? 1 3
Biblioteca Publica de
Carcastillo CARCASTILLO Carreteran240 3
Veterinario C.S. Carcastillo | CARCASTILLO Plazas.n 1
Biblioteca Publica de
Cascante CASCANTE Calle San Pedro n2 3 3
Matadero Edmar CASCANTE Carretera Tudelan? 23 1
Matadero Galipienzo CASCANTE Villa Romanas.n
VeterinarioC.S. Cascante | CASCANTE Avenida Caridad s.n 1
Biblioteca Publica de
Caseda CASEDA Plaza del Mercado s.n 4
Biblioteca Publica de
Castejon CASTEJON Calle Julidn Gayarres.n 4
Biblioteca Publica de Plaza de Los Fueros n? 1
Cintruenigo CINTRUENIGO Planta 1 7
Oficina de Obras Publicas - Carretera Zaragoza Km
Almacen de Sondeos CORDOVILLA 3.5 1
Oficinas de Cordovilla CORDOVILLA CarreteraZaragoza Km3 8 68
Parque Bomberos
Cordovilla CORDOVILLA Avenida Zaragozas.n 23 40
Policia Foral - Parque
Movil Cordovilla CORDOVILLA CtraZaragozas.n 2 11
Biblioteca Publica de
Corella CORELLA Parque Maria Teresas.n 10
E.l. Nifio Jesus CORELLA Avenida del Villarn2 1 1
Biblioteca Publica de
Cortes CORTES Calle San Miguel n2 12 5
Oficina Area DRy MA de Plaza Duques de
Cortes CORTES Mirandan? 4 1
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Estacion

Edificio Poblacion Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa

Oficina Comarcal DRy MA

de Elizondo ELIZONDO Calle Santiagon? 55 1 7

Policia Foral - Comisaria de Calle Santiagon? 75

Elizondo ELIZONDO Planta Baja 10
Calle Fco. Joaquin de

Veterinario C.S. Elizondo ELIZONDO Iriarten24 1

Biblioteca Publica de Calle Ruiz de Alda n2 34-

Estella ESTELLA 36 10

Guarderio de Estella ESTELLA Calle Montejurra 7 bajo 12

Matadero Municipal de

Estella ESTELLA Avenida Pamplona n2 49 1

Museo del Carlismo ESTELLA Calle la Ruan2 27 1 10

Museo Etnoldgico de

Navarra “Julio Caro Calle Merkatondoa n2

Baroja”, Estella ESTELLA 13, Nave 4 3

Oficina Comarcal DRy MA Calle Santa Barbaran22

de Estella ESTELLA Planta B 2 5

Oficina de Hacienda de

Estella ESTELLA Calle Baja Navarran?l 8

Oficina de Turismo de

Estella ESTELLA Calle San Nicolds n2 1 2

Oficinas de Justicia -

Juzgados de Estella ESTELLA Calle la Gallarda n2 2 4 33

Oficinas de Obras Publicas

- Centro de Control de Poligono Merkatondoa

Carreteras ESTELLA n241 6
Calle Monjardin s.n

Parque Bomberos Estella | ESTELLA Planta B 2 4

Policia Foral - Comisaria de

Estella ESTELLA Calle la Gallardan¢ 2 1 11

Residencia Santo Domingo | ESTELLA Calle Elgacenas.n 13

Servicio Navarrode

Empleo de Estella ESTELLA Calle la Gallarda n22 10

Veterinario C.S. Estella ESTELLA Paseo Inmaculada n? 39

Biblioteca Publica de Calle Nagusia n2 15

Etxarri-Aranatz ETXARRI-ARANATZ | PlantaBajo B 3
Poligono Industrial

MataderoEtxarri-Aranatz | ETXARRI-ARANATZ | Zumurdifieta s.n 1

Biblioteca Publica de

Falces FALCES Avenida del Salvador s.n 3

Biblioteca Publica de

Fitero FITERO Plaza de Las Malvas s.n 2

Biblioteca Publica de Calle Navarro Villoslada

Funes FUNES s.n 3
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Estacion

Edificio Poblacion Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa
Biblioteca Publica de Calle J. Pascual Esteban

Fustifiana FUSTINANA ne3 3
Biblioteca Publica de

Huarte HUARTE Calle Virgen Blancan? 2 4
Oficina Guarderio Forestal Poligono Industrial de

Demarcacion Roncal - Iciz, Centro Polivalente

Salazar Iciz/1zize Oficina 2 6
Centro de recuperacién de

fauna salvaje llundain Diseminado s.n 1

Matadero Loizu IRURITA Calle SantiagoElizondo

Biblioteca Publica de

Irurtzun IRURTZUN Plaza de Los Fueros s.n 4
Guarderio de Medio

Ambiente IRURTZUN Calle Trinidad n224 7
Oficina Comarcal DRy MA Calle Trinidad n2 24

de Irurtzun IRURTZUN Planta Baja 2 2
Oficinas de Obras Publicas

- Centro de Control de

Carreteras IRURTZUN Calle Trinidad n2 17 6
VeterinarioC.S. Irurzun IRURZUN Calle Estella n? 2 1

Oficina de Turismo de

Javier JAVIER Castillo de Javier 1
Oficina Area DRy MA de

Lakuntza LAKUNTZA Calle Uriz n2 38 1
Oficina Area DRy MA de

Larrainzar LARRAINZAR Calle San Pedro s.n 1
Oficina Area DRy MA de Plaza de San Francisco

LARRAUN LARRAUN ne 35 1
Biblioteca Publica de

Leitza LEITZA Calle Amazabals.n 7
Guarderio de Medio Calle Elbarrenn? 1

Ambiente de Leitza LEITZA (Ayto.) 1
Oficina de Turismo de

Lekumberri LEKUNBERRI Calle Plazaolan2 21 1
Biblioteca Publica de Lerin | LERIN Calle Mayor n2 24 4
Matadero Lerin

AgropecuariaS.L. LERIN Poligono El Saso s.n 1
Biblioteca Publica de

Lesaka LESAKA Plaza Zaharran?1 7
Oficina Area DRy MA de

Lesaka LESAKA Plaza Zaharran?1 1
VeterinarioC.S. Lesaka LESAKA Calle Frain Ausola s.n 1

Biblioteca Publica de

Lodosa LODOSA Calle Calvarion2 1 6
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Estacion

Edificio Poblacion Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa

Parque Bomberos Lodosa | LODOSA Carreterade Carcars.n 1 3

Servicio Navarrode

Empleo de Lodosa LODOSA Calle Calvarion2 2 1 5
Plaza Angel Martinez

Veterinario C.S. Lodosa LODOSA Baigorris.n 1

Oficina Area DRy MA de

Los Arcos LOS ARCOS Plaza del Coso n22 1

Biblioteca Publica de

Lumbier LUMBIER Calle Pilar s.n 3

Centro de Interpret. delas

Foces de Lumbier LUMBIER Plaza Mayor n2 2 1 2

Biblioteca Publica de

Marcilla MARCILLA Plaza de la Cava n21 7

Biblioteca Publica de

Melida MELIDA Calle la Oliva s.n 3

Matadero Avicola Melida Poligono Industrial Bajo

S.A MELIDA Aragon 1

Biblioteca Publica de

Mendavia MENDAVIA Plaza Ayuntamiento n? 1 3

Oficina Area DRy MA de

Mendavia MENDAVIA Calle Miguel Pérez n? 16 1

Biblioteca Publica de

Mendigorria MENDIGORRIA Calle la Verduras.n 3

Biblioteca Publica de

Milagro MILAGRO Avenida San Juann? 1 4

Biblioteca Publica de

Miranda de Arga MIRANDADE ARGA | Plazade Los Fueros n2 1 3

Biblioteca Publica de

Monteagudo MONTEAGUDO Calle Huerto Mayor n2 7 2

Oficinas de Obras Publicas

- Centro de Control de

Carreteras MUGAIRE Avenida Urrutia n2 57 5

Biblioteca Publica de Calle Fernando

Murchante MURCHANTE Mardones y Angulo s.n 3

Parque Bomberos Carretera Na-178, Casas

Navascues NAVASCUES Camineros s.n 1 2

Biblioteca Publica de

Noain NOAIN Calle Realn? 10 9
Poligono Noain Mocholi

CEIN - Noain NOAIN ne 1-5

Veterinario C.S. Noain NOAIN Calle Navarran2 13 1

Servicio Navarrode

Empleo de Imarcoain NOAIN -IMARCOAIN | Calle Aduana s.n 20
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Estacion

Edificio Poblacion Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa

Centro de Interpretacion

de la Naturaleza de

Ochagavia OCHAGAVIA Calle Labarian2 21 1

Oficina Comarcal DRy MA Plaza Doctor Gurpide n2

de Ochagavia OCHAGAVIA 1 1

Oficina de Turismo de Centro de Interpretacion

Ochagavia OCHAGAVIA de la Naturaleza 2

Parque Natural Sefiorio de

Bértiz OIEREGI (en blanco) 12

Biblioteca Publica de

Olazagutia Olazagutia Calle Orreagan?3-5 3
Carretera de Estella

Guardetxe de Urbasa Olazagutia Olazagutia Km. 30 2

Biblioteca Publica de Olite | OLITE Rua Mayor n2 37 3

Estacion Viticultura Y Calle del Valle Orba n2

Enologia OLITE 34 3 29

Guarderio de Medio

Ambiente de Olite OLITE Calle del Valle Orba 4

Museo del Vino OLITE Plaza Teobaldos 4 5

Oficina de Turismo de

Olite OLITE Plaza Teobaldos n2 4 1 1
Rua Alcalde Maillata n?

Veterinario C.S. Olite OLITE 9 1

Mataderode Pamplona Poligono Agustinos Calle

S.A. ORCOYEN G n2 D35 2

Veterinario C.S. Orcoyen ORCOYEN Calle Estella s.n 1

Piscifactoria de Oronoz

Mugaire | calle San

Fancisco de Asis sn Oronoz-Mugaire (en blanco)

Baluarte - Renta PAMPLONA Plaza del Baluarte sn 48

Biblioteca de Pamplona y Paseo de Antonio Pérez

Filmoteca PAMPLONA Goyenan?3 3 99

Biblioteca Publica de Plaza Arriurdifieta n2 4

Pamplona-Chantrea PAMPLONA (Chantrea) 12

Biblioteca Publica de

Pamplona-Iturrama PAMPLONA Calle Esquiroz n? 24 14
Calle Concejo de

Biblioteca Publica de Sarrigurenn? 3

Pamplona-Mendillorri PAMPLONA (Mendillori) 12

Biblioteca Publica de Calle Isaac Albéniz n2 8

Pamplona-Milagrosa PAMPLONA Planta Bajo (Milagrosa) 11

Biblioteca Publica de

Pamplona-San Francisco PAMPLONA Plaza San Francisco s.n 15
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Estacion

Edificio Poblacion Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa

Biblioteca Publica de Calle Doctor Juaristi n2 1

Pamplona-San Jorge PAMPLONA (SanJorge) 12
Calle Cuesta de la Reina

Centro de Valoracion PAMPLONA n23 27

Centro Minusvalidos San Calle Concepcion

Jose PAMPLONA Benitezn? 14 33

Centro Recreativo Calle Juan Maria

Guelbenzu PAMPLONA Guelbenzu n99-11 1 3

Conde Oliveto - Oficinas

de Salud - D.G. PAMPLONA Plaza de la Pazs. n. 3 19

Consejo Escolarde Calle Mayor n265 Planta

Navarra PAMPLONA Baja 1 4
Calle Gonzalez Tablas n?

Derechos Sociales PAMPLONA 7 15 205

E.l. Ninia Etxea PAMPLONA Calle Aoiz s.n 2

E.l. Ntra. Sra. de Los Calle de los Descalzos n?

Angeles PAMPLONA 2 1

E.l. Ntra. Sra. de

Roncesvalles PAMPLONA Calle Grupo Urdanoz s.n

E.l.SanJorge PAMPLONA Calle Doctor Reparazs.n
Calle Maria Auxiliadora

E.l. Santa Teresa PAMPLONA s.n 2
Calle Paulino Caballero

Euskarabidea (Oficinas) PAMPLONA n213 7 80

Guarderio de Medio Carretera Puente Miluce

Ambiente de Pamplona PAMPLONA ne 77 10

Instituto Navarrode Salud Poligono Landaben Calle

Laboral-Landaben PAMPLONA E 7 112

Instituto Salud Publica PAMPLONA Calle Leyre n2 15 19 175
Cuesta de Santo

Museo de Navarra PAMPLONA Domingos.n 6 20

Nasertic - Sede Central PAMPLONA Calle Orcoyen s.n 6 20

Nasertic - Servicios Av. San Jorge n281

Generales PAMPLONA Entreplanta Esc. izq 1

Oficina Central del Sistema

Gestor de Emergencias

(SOS NAVARRA) PAMPLONA Calle Aoiz n2 35 bis 17 68

Oficina de Direccién

Generaly Secretaria

General Técnica de

Politicas Migratorias PAMPLONA Calle Roncesvalles n2 4 6 22

Oficina Delegada del Calle Colina Santa Lucia,

Centro Penitenciario PAMPLONA sn 1
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Estacion

Edificio Poblacion Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa

Oficina Sindicatos

Administracién Foral PAMPLONA Calle Estella n23 Planta 1 6
Paseo Sarasate n? 38

Oficinas CPEN PAMPLONA Planta2 dcha 1

Oficinas de Administracion Calle Emilio Arrieta n2

Local PAMPLONA 12 Planta 3 14 80

Oficinas de Bienestar

Social, Deporte y Juventud | PAMPLONA Calle Goroabe n2 36 4

Oficinas de Economia y Calle Cortes de Navarra

Hacienda PAMPLONA ne 2 141 300

Oficinas de Economia y

Hacienda PAMPLONA Calle Emilio Arrietan? 8 5 25

Oficinas de Economia y

Hacienda PAMPLONA Calle Esquiroz n? 16-20 21 128

Oficinas de Economia y Calle Estella n27 Planta

Hacienda PAMPLONA Entresuelo 9 18

Oficinas de Economia y Calle Yanguasy Miranda

Hacienda PAMPLONA n? 27 Planta 1 A,B,C 9 41
Calle Santo Domingo n?

Oficinas de Educacion PAMPLONA 8 20 369

Oficinas de Ins. Deportey

Juventud PAMPLONA Calle Sanguesa n2 34 12 21

Oficinas de Justicia -

Instituto Anatomico

Forense PAMPLONA Calle Irunlarrean? 3 4

Oficinas de Justicia - Avenida Sancho El

Juzgados de Pamplona PAMPLONA Fuerte n2 8 1 14

Oficinas de Justicia -

Juzgados de Pamplona PAMPLONA Plaza del Juez Elion2 1 98 599

Oficinas de la D.G Calle Yanguasy Miranda

Bienestar Social PAMPLONA n2 27 Planta B 4 26

Oficinas de la D.G Cultura | PAMPLONA Calle Dos de Mayos.n 9 48
Calle Monasterio de

Oficinas de la D.G Justicia | PAMPLONA Irache n2 22 Planta Baja 3 42

Oficinas de la D.G. Funcion Calle Erletokieta n? 2

Publica PAMPLONA Planta B 2 19

Oficinas de la D.G. Calle Esquiroz n2 20

Presidencia - B.O.N. PAMPLONA Trasera 1 18

Oficinas de Obras Publicas

- Centro de Conservacion Poligono Landaben Calle

de Carreteras PAMPLONA Ene14 5

Oficinas de Obras Publicas,

Trasportesy

Comunicaciones PAMPLONA Avenida San Ignacion? 3 19 109
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Estacion

Edificio Poblacion Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa
Oficinas de Obras Publicas,

Trasportesy Calle Alhondiga n2 1

Comunicaciones PAMPLONA Planta 2 5 41
Oficinas de Ordenacion del Calle Gonzalez Tablas n?

Territorio PAMPLONA 9 3 28
Oficinas de Ordenacion del

Territorioy Vivienda PAMPLONA Calle Alhéndiga n2 1 3 51
Oficinas de Palacio de

Navarra PAMPLONA Avenida Carlos Il n2 2 78 237
Oficinas de Politicas

Sociales - Instituto Navarro

para Familia e Igualdad PAMPLONA Calle Abejerasn? 1 10
Oficinas de Politicas

Sociales - Instituto Navarro Calle Abejeras n2 5 Bis,

para Familia e Igualdad PAMPLONA 7,9 1 45
Oficinas de Relaciones

Institucionales y Portavoz Calle Navas de Tolosa n?

del Gobierno PAMPLONA 21 3
Oficinas de Relaciones

Institucionales y Portavoz Calle Tudela n2 20

del Gobierno PAMPLONA Planta 4 1 8
Oficinas de Salud - D.G. PAMPLONA Calle Amaya n22 A 13 49
Oficinas de Salud - D.G. PAMPLONA Calle Tudela n2 20 15
Oficinas del I.N.A.P. PAMPLONA Calle Navarrerian? 39 33 233
Oficinas del INAI (Instituto

Navarropara lalgualdad) | PAMPLONA Calle Alhdndiga n2 1 5 27
Oficinas del Sistema

Gestor de Emergencias

(Sos Navarra) - Obras Avenida San Ignacion? 3

Publicas PAMPLONA Planta 1 2
Oficinas del Sistema

Gestor de Emergencias Parque de Cordovilla s.n

(Sos Navarra) - Pma PAMPLONA (Camion) 1

Oficinas del Sistema

Gestor de Emergencias

(Sos Navarra) - Policia Calle Fuente de la Teja

Foral PAMPLONA s.n Planta 2 6
Oficinas del Tribunal

Administrativo de Navarra

y del Tribunal Econémico-

Administrativo Foral de Calle lturrama n210

Navarra PAMPLONA Planta 1 6 36
Oficinas DesarrolloRural Y Calle Gonzalez Tablas n?

Medio Ambiente PAMPLONA 9 84 435
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Estacion

Edificio Poblacion Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa

Oficinas Parque Tomas Parque Tomas Caballero

Caballero PAMPLONA n2l 46 222

Pabelldn Navarra Arena PAMPLONA Plaza Aizagerrian?1 8 36
Carretera Puente Miluce

Parque Bomberos Miluce | PAMPLONA s.n 1 2

Parque de Bomberos de Calle Biurdana n2 1A

Trinitarios PAMPLONA Planta Baja 1 5

Policia Foral - Comisaria Calle Fuente de laTeja

Central PAMPLONA s.n 20 237

Policia Foral - Comisaria

Palacio de Navarra PAMPLONA Avenida Carlos Il n2 2 10 12
Calle Fuente de laTeja

Policia Foral - CPD Beloso | PAMPLONA s.n 2

Policia Foral - Guias

Caninos PAMPLONA Puente de Miluce 1
Calle Navas de Tolosa n?

Policia Foral - Parlamento | PAMPLONA 1 2

Residencia El Vergel PAMPLONA Calle Vergeln2 4 2 28

Servicio Navarrode

Empleo de Pamplona - Calle Paulino Caballero

Paulino Caballero PAMPLONA n2 50 12

Biblioteca Publica de PAMPLONA- Avenida Ardstegui s.n

Pamplona-Echavacoiz ECHAVACOIZ (Grupo Urdanoz) 3

Biblioteca Publica de PAMPLONA-SAN

Pamplona-San Pedro PEDRO Calle Virgen del Rio s.n 11

Biblioteca Publica de PAMPLONA-

Pamplona-Yamaguchi YAMAGUCHI Plaza Yamaguchin? 12 11

Biblioteca Publica de

Peralta PERALTA Calle de la Corte n2 13 9

Oficina Area DRy MA de

Peralta PERALTA Avenida de la Paz n2 9A 1

Parque Bomberos Peralta | PERALTA Avenida de la Paz n2 84 1 3

Biblioteca Publica de

Puente la Reina PUENTE LA REINA PlazaMenan? 1 3

Veterinario C.S. Puente la

Reina PUENTE LA REINA Calle San Pedro s.n 1

Biblioteca Publica de

Ribaforada RIBAFORADA Plaza San Francisco n2 2 7

Biblioteca Publica de Paseo Julian Gayarre n?

Roncal RONCAL 1 2

Centro de Interpretacion

de la Naturaleza de Roncal | RONCAL Barriolriartea n240 4

Guarderio de Medio Barriolriartean241

Ambiente de Roncal RONCAL Planta 1 1
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Estacion

Edificio Poblacion Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa

Oficina de Turismo de Centro de Interpretacion

Roncal RONCAL de la Naturaleza 1

Oficina de Turismo de Calle Nuestra Sefiora de

Roncesvalles RONCESVALLES Roncesvalles n? 15 1

SALINAS DE Pol. Ind. Meseta de

MataderoLa Protectora PAMPLONA Salinas 1 2

Biblioteca Publica de San

Adrian SAN ADRIAN Plaza Vera Magalléns.n 6

Oficina Comarcal DRy MA

de San Adrian SAN ADRIAN Calle Santa Gema n? 89 2

Veterinario C.S. San Adrian | SAN ADRIAN Luis Gurpeguin? 12 1

Biblioteca Publica de

Sangiiesa SANGUESA Calle San Miguel n2 66 6

Km 4) - Parque Bomberos Calle Raimundo Lumbier

Sangiiesa SANGUESA (NA 127 2 2

Oficina Comarcal DRy MA

de Sangiesa SANGUESA Avenida Lumbier n2 13 3

Oficina de Turismo de

Sangiiesa SANGUESA Calle Mayor n2 2 1
Avenida Padre

Policia Foral - Comisaria de Raimundo Lumbier n?

Sangiiesa SANGUESA 15 8

Veterinario C.S. Sangiiesa | SANGUESA Paseo Cantolaguas.n 2

Albergue de Santesteban | SANTESTEBAN Calle Santaleocadia s.n 1

Oficina Comarcal DRy MA

de Santesteban SANTESTEBAN Casa Juansenea 1 3

Oficinas de Economia y

Hacienda SANTESTEBAN Calle Mercaderesn? 6 3

Servicio Navarrode

Empleo de Santesteban SANTESTEBAN Carreterade Leizan? 1 1 7

VeterinarioC.S.

Santesteban SANTESTEBAN Barriode San Miguel 1

Centro de Atencién Calle Garajonay n2 49

Temprana SARRIGUREN Planta BAJO 20

Oficinas de la DGITIP

(Tracasa) SARRIGUREN Calle Cabarcenon? 6 4 441 233

Biblioteca Publica de

Tafalla TAFALLA Calle SanJuan n2 1 11
Carretera San Martinde

Matadero Jimenez TAFALLA Unxs.n 1

Oficina Comarcal DRy MA Avenida Baja Navarran?

de Tafalla TAFALLA 14 2 4

Oficinas de Economia y

Hacienda TAFALLA Cuatropea 2-B¢ 6
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Estacion

Edificio Poblacion Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa

Oficinas de Justicia - Avenida Severino

Juzgados de Tafalla TAFALLA Fernandez n2 52 3 29

Oficinas de Obras Publicas

- Centro de Control de

Carreteras TAFALLA Avenida Tudela n? 3 6
Avenida Tudela s.n

Parque Bomberos Tafalla | TAFALLA Planta B 2 3

Policia Foral - Comisaria de Avenida Severino

Tafalla TAFALLA Fernandez n2 52 1 10

Servicio Navarrode Paseo Padre Calatayud

Empleo de Tafalla TAFALLA n2 19 11

Silo TAFALLA Calle San José n? 18 1
Calle San Martin de Unx

Veterinario C.S. Tafalla TAFALLA n2 11 1

Biblioteca Publica de

Tudela TUDELA Calle Herreriasn? 14 13
Poligono La Serna Calle

CEIN - Tudela TUDELA C (CEIN) 1

Centro de Valoracion -

Tudela TUDELA Calle Gayarre n28 6
Poligono la Serna Calle D

Guarderio de Medio (Guaderio de Medio

Ambiente de Tudela TUDELA Ambiente) 5

Instituto Navarrode Salud Calle de Don Miguel de

Laboral -Tudela TUDELA Ezan22 3 2

Juzgados de Tudela TUDELA Avda Merindades n266 13

Matadero Comarcal de Poligono Industrial

Tudela TUDELA Municipal Vial B Nave 31 1
Poligono Industrial

MataderoUvesa TUDELA Montes de Cierzo s.n 1

Oficina Comarcal DRy MA Calle Aranazy Vides n2

de Tudela TUDELA 11 Planta Baja 3 4

Oficinas de Economia y Plaza Sancho VII El

Hacienda TUDELA Fuerte n2 8 Planta B 14

Oficinas de Justicia - Avenida de Las

Juzgados de Tudela TUDELA Merindades n2 66 11 78

Oficinas de Obras Publicas

- Centro de Control de

Carreteras TUDELA Carretera Alfaron2 59 6
Carretera Alfaron2 43

Parque Bomberos Tudela | TUDELA Planta B 1 2

Policia Foral - Comisaria de

Tudela TUDELA CarreteraTarazona Km 3 3 27
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Estacion

Edificio Poblacion Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa

Servicio Navarrode Calle Diaz Bravon2 20-

Empleo de Tudela TUDELA 22 Planta Baja 1 29

Biblioteca Publica de Plaza de Los Derechos

Valtierra VALTIERRA Humanos n? 10 3
Calle Navarro Villoslada

Biblioteca Publica de Viana | VIANA n2 26 4

Oficina Area DRy MA de Calle Serapio Urra n? 16

Viana VIANA Planta bajo 1

Biblioteca Publica de Plaza Hermanos

Villafranca VILLAFRANCA Maristass.n 3

Oficina Area DRy MA de Calle Martinez Arizala

Villafranca VILLAFRANCA s.n 1

Biblioteca Publica de

Villava VILLAVA Calle Mayor n2 64 10

INTIA (Edificio de Peritos) | VILLAVA Av. Serapio Huici n222 1

Laboratorio Calidad

Agroalimentaria VILLAVA Calle Serapio Huici s.n 1 29

Veterinario C.S. Villava VILLAVA Calle Padre Murillo s.n 1

Biblioteca Publica de Zizur

Mayor ZIZUR MAYOR Parque Erreniega n? 25 9

Guarderio de Medio Avda Roncesvalles n261

Ambiente de Zubiri ZUBIRI Planta 1 6

TOTAL 4 1394 6355

r..l;'
T EE s hitps: //adm|n|straC|oneIectr0n|ca navarra. es/valldarCSV/defauIt aspx
.7 #%: Emitido por Gobierno de Navarra / Nafarroako Gobernuak emana (DIR3: A15007522)
=*r="IFecha de emision / Noiz emana: 2021-08-10 10:56:41




Larelacion de oficinas y edificios del Senicio Navarro de Salud — Osasunbidea (SNS-O) es la

siguiente:
Estacion
Edificio Poblacién Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa
Ctrio. de Abarzuza ABARZUZA Carretera Arizalas. n. 2
Ctrio. de Abaurregaina- C\ MAYOR, S\N
Abaurrea Baj ABAURREABAIJA (AYUNTAMIENTO) 1
Ctrio. de Ablitas ABLITAS Av Barillas 5
Ctrio. de Acedo
(Mendaza) ACEDO Calle Mayor n? 1 1
Ctrio. de Adios ADIOS Calle San Andres. n. 2
Ctrio. de Aibar AIBAR Calle Santa Marias. n. 3 1
Valle de Goni - Calle
San Andrés n%s. n.
Ctrio. de Aizpun Aizpun Planta Baja 1
C.S. Allo ALLO Carretera Lerins. n. 6 1 1
Ctrio. de Almandoz ALMANDOZ Barrio Mendiola s. n. 1
C.S. Altsasu ALSASUA Calle Celandi s. n. 28 1 2
Ctrio. de Amaiur AMAIUR-MAYA Maya 2
Ctrio. de San Martin
(Améscoa Baja) AMESCOA BAJA Calle San Anton n2 28 1
C.S. Ancin ANCIN Calle Mayor s. n. 4 1
Plaza Virgende la
Ctrio. de Andosilla ANDOSILLA Cercan?1 6 1
C.S. Ansoain ANSOAIN Calle Ostoki n? 16 43 2 6
Ctrio. de Afiorbe ANORBE Plaza Fueros n2 1 2
Calle Domingo
C.S. Aoiz AOIZ Elizondo n2 8 16 1 1
Ctrio. de Arantza ARANTZA Calle Mayor n? 1 2
Plazade la
Ctrio. de Aras ARAS Constitucion n2 13 1
Ctrio. de Arbeiza (Allin) ARBEIZA Calle Las Herasn2 6 1
Ctrio. de Arbizu ARBIZU Calle Nagusia n2 7 2
C.S. Los Arcos ARCOS (LOS) Calle del Paseoss. n. 6 1 1
Plaza del Parral, Bajo
Ctrio. de Arellano ARELLANO Ayuntamiento s. n. 1
Ctrio. de Areso ARESO Calle Elbarrenn? 1 1
Ctrio. de Arguedas ARGUEDAS Calle Cruz n2 8 5
Ctrio. de Aribe ARIBE Calle Mayor s. n. 2
Ctrio. de Arizcun ARIZCUN Calle Mayor s. n. 3
Ctrio. de Armafianzas ARMANANZAS Calle de la Plazas. n. 1
Ctrio. de Arre ARRE Carreteralrunn?24 4
Ctrio. de Arribe ARRIBE Calle Mayor s. n. 2
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Estacion

Edificio Poblacién Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa
Plaza de Los Fueros n2
Ctrio. de Arroniz ARRONIZ 1
Ctrio. de Arruazu ARRUAZU Calle Mayor s. n.
Calle Juan Lascarron®
Ctrio. de Artajona ARTAJONA 1 3
Plaza Ayuntamientos.
Ctrio. de Artieda ARTIEDA n.
Ctrio. de Astrain ASTRAIN Calle Astrains. n.
Burguete - Calle Berexi
C.S. Auritz AURITZ/BURGUETE S. n. 6 1 1
Espinal - Calle San
Ctrio. de Aurizberri AURIZBERRI/ESPINAL | Bartoloméne 34 2
Camino Montejurra n?
Ctrio. de Ayegui AYEGUI 1 6
Calle Garcia Orcoyen
Ctrio. de Azagra AZAGRA ne 2 9
Calle de San Martinn?
Ctrio. de Azcona (Yerri) AZCONA 1 2
Ctrio. de Azuelo AZUELO Calle Mayor s. n. 1
Ctrio. de Bakaiku BAKAIKU Plaza Santion2 19
C.S. Barafain| BARANAIN Avenida Comercial s. n. 29 3
Plaza Caimito del
C.S. Barafainll BARANAIN Guayabaln? 1 32 3 8
Plazade la
Ctrio. de Barasoain BARASOAIN Constitucion s. n. 4
Ctrio. de Barbarin BARBARIN Calle El Altone 5 2
Ctrio. de Bargota BARGOTA Calle Realn? 14 2
Ctrio. de Barillas BARILLAS Calle la cuesta n213 1
Labaien - HerriBideass.
Ctrio. de Beintza BEINTZA-LABAIEN n. 2
Plaza Ayuntamientos.
Ctrio. de Beire BEIRE n. 2
Ctrio. de Berade Bidasoa | BERADE BIDASOA Calle Leguian® 24 10 1
Ctrio. de Berbinzana BERBINZANA Plaza Los Fueros n2 1 3
Ronda San Francisco
Ctrio. de Beriain BERIAIN Javier n? 6 12 1
O Berrioplano -
Poligono industrial
Plazaola 8A.31195
Almacén SNS Berrioplano Ainzoain-Berrioplano 2
Calle Nuestra Sefora
de la Purificacién n2
Ctrio. de Berrioplano Berrioplano 11, 12 planta 7
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Estacion

Edificio Poblacién Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa
C.S. Berriozar BERRIOZAR Calle Kaleberris. n. 28 1 1
Ctrio. de Betelu BETELU Calle Mayor s. n. 2
Ctrio. de Biurrun BIURRUN-OLCOZ Olcoz — Calle Mayor 18 1
Calle Cristobal Colon
C.S. Bufiuel BUNUEL ne 27 14 1
Ctrio. de Burgui BURGUI PlazaVillan2 1 2
C.S. Burlada BURLADA Calle la Fuente n2 17 63 3 9
Calle Campo s. n.
Ctrio. de El Busto BUSTO (EL) (Ayto.) 1
Plaza Ayuntamiento n?
Ctrio. de Cabanillas CABANILLAS 1 4
Ctrio. de Cabredo CABREDO Calle Mayor s. n. 1
Ctrio. de Cadreita CADREITA Avenida de Navarra 8 1
Calle San Francisco
Ctrio. de Campanas CAMPANAS Javier s. n. 2
Ctrio. de Caparroso CAPARROSO Plaza Cuernavacan? 1 4
Calle Salvador Ordonez
Ctrio. de Carcar CARCAR ne 3 2
C.S. Carcastillo CARCASTILLO Plazala Iglesias. n. 6 1 1
Avenida de la Caridad
C.S. Cascante CASCANTE s. n. 12 1 2
Ctrio. de Caseda CASEDA Plaza del Mercado s. n. 5
Calle de Victor Alfaro s.
Ctrio. de Castejon CASTEJON n. 16
C.S. Cintruenigo CINTRUENIGO Calle Riberan2 2 7 2
Plazade la
Ctrio. de Cirauqui CIRAUQUI Constitucion n2 1 2
Avenida Zaragoza n9s.
Bomberos Cordovilla CORDOVILLA n. 2
Calle M2 Teresa Saenz
C.S. Corella CORELLA de Heredias. n. 21 2 1
Ctrio. de Cortes CORTES Calle San Miguel n2 17 8
Calle Beneficencia n?
Ctrio. de Dicastillo DICASTILLO 12 3
Torrano - Carretera
Ctrio. de Dorrao DORRAO-TORRANO Unanu 1
Ubarmin Equipos
Estandar EGUES Calle Elcanoss. n. 87 47 211
Ubarmin Mantenimiento | EGUES Calle Elcanos. n. 2
UbarminEquipos
Electromedicos EGUES Calle Elcanoss. n. 1
Calle Francisco Joaquin
C.S. Elizondo ELIZONDO Iriarten24 26 1 4
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Estacion

Edificio Poblacién Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa
Ctrio. de Eneriz ENERIZ Calle San Juan s. n. 2
Ctrio. de Eratsun ERATSUN Calle San Millan s. n. 1
Ctrio. de ERICE ERICE Calle San Andres s. n. 1
Ctrio. de Erratzu ERRATZU Carretera Francian2 6 3
Ctrio. de Erro ERRO Carretera Francias. n. 3
Plazade la
Ctrio. de Eslava ESLAVA Constitucion s. n. 1
Ctrio. de Esparza de Calle Mayatzaldea n®
Salazar ESPARZADE SALAZAR | 16 Esc. Bajo
Ctrio. de Espronceda ESPRONCEDA Calle Picotan22
Ctrio. de Esquiroz ESQUIROZ Plaza San Adrians. n.
Paseo la Inmaculada n?
C.S. Estella ESTELLA 39 37 5
HGO Mantenimiento ESTELLA Calle Santa Soria n222 1 1
HGO Equipos Estandar ESTELLA Calle Santa Soria n222 11 36 358
Ctrio. de Etayo ETAYO Ayuntamiento 1
Ctrio. de Etxalar ETXALAR Calle Ifarretan2 22 2
C.S. Etxarri-Aranatz ETXARRI-ARANATZ Larraineta Kalean? 4 12 1 4
Plaza Francisca Salinas
Ctrio. de Etxauri ETXAURI n?1 3
Ctrio. de Eugui EUGUI Calle San Gil s. n. 1
Ctrio. de Eulate EULATE Calle Mayor n2 13 2
Ezcaroz-Calle
C.S. Salazar EZCAROZ Rotxapean? 14 7 10 1
Ctrio. de Ezkurra EZKURRA Calle Mayor s. n. 1
Calle Eustaquio Diaz n®
Ctrio. de Falces FALCES 1 7
Ctrio. de Figarol FIGAROL Calle Estella s. n. 2
Plaza San Raimundo s.
Ctrio. de Fitero FITERO n. 6
Ctrio. de Fontellas FONTELLAS Plaza de los Fueros n21 2
Ctrio. de Funes FUNES Avenida Navarran? 1 6
Calle Portal
Ctrio. de Fustifnana FUSTINANA Ayuntamiento n? 2 8 1
Calle Carretera de
Ctrio. de Gabarderal GABARDERAL Pefia s. n. 1
Almacén Atencion Poligono Nodin-
Primaria Galar Esquiroz, Calle Z 4
Ctrio. de Galbarra(Lana) | GALBARRA Calle Fuente s. n. 1
Ctrio. de Garde GARDE Plaza Villa s. n. 2
Calle San Lorenzo n28
Ctrio. de Gerendiain GERENDIAIN bis 1
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Estacion

Edificio Poblacién Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa
Calle Antonio
Ctrio. de Goizueta GOIZUETA Apetetxea 1
Ctrio. de Gorraiz GORRAIZ Calle Urbicains. n. 12
Ctrio. de Gliesa GUESA Carretera Generals. n. 1
Pamplona - Calle
C.S. Huarte HUARTE Zarraondoas. n. 21 1 2
Calle Santa Marias. n.
Ctrio. de Ibilcieta IBILCIETA (Concejo) 1
Ctrio. de Igal IGAL Carretera Generals. n. 1
Ctrio. de Igantzi IGANTZI Calle Mayor n? 1 2
Ctrio. de Iguzquiza IGUZQUIZA Calle San Andrés s. n. 1
Ctrio. de Imarcoain IMARCOAIN Calle San Martin n256 2
BarrioEcharri-
Ctrio. de Irurita IRURITA "Garzain"s.n. 3
C.S. Irurtzun IRURTZUN Plaza Fueros s. n. 12
C.S. Isaba ISABA BarrioBormapean24 6
Ctrio. de Ituren ITUREN Calle Consejo s. n. 2
Ctrio. de Iturgoyen ITURGOYEN Calle San Anton s. n. 2
Ctrio. de Iturmendi ITURMENDI Calle Estafetas. n. 3
Ctrio. de Jauntsarats JAUNTSARATS Calle Asuncidn s. n. 2
Ctrio. de Jaurrieta JAURRIETA Calle Llana s. n. 2
Ctrio. de Javier JAVIER Calle EI Santon2 1 1
Calle Herriko
Ctrio. de Lakuntza LAKUNTZA Enparantzan?1 3
C.S. Larraga LARRAGA CarreteraBalsas. n. 10 1 2
Ctrio. de Larraona LARRAONA Calle la Blancan2 52 1
Ctrio. de Larrasoafia LARRASOANA Calle San Nicolds n2 30 2
Calle del Ayuntamiento
Ctrio. de Larrién LARRION ne 1 2
Ctrio. de Lazagurria LAZAGURRIA Calle Mayor s. n. 1
Ctrio. de Leache LEACHE Calle del Centros. n.
Calle Santa Aguedas.
Ctrio. de Legarda LEGARDA n. 1
Calle Patxi Arrazola n?
C.S. Leitza LEITZA 68 9 2 1
Calle Desasamendi
Ctrio. de Lekumberri LEKUMBERRI Txiqui n2 19 8 1
Ctrio. de Lerga LERGA Calle San Miguel s. n. 1
Plaza Ayuntamiento n?
Ctrio. de Lerin LERIN 2 2
C.S. Lesaka LESAKA Calle Antoiu n2 36 14 1 1
Ctrio. de Lezaun LEZAUN Plaza Mayor n? 1 2
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Estacion

Edificio Poblacién Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa
Calle de las Escuelas n?
Ctrio. de Liedena LIEDENA 2 2
Ctrio. de Lizarraga (De Plaza Ayuntamiento s.
Ergoiena) LIZARRAGA n. 1
C.S. de Lodosa LODOSA Calle Los Fueros s.n. 24 1 3
Ctrio. de Lumbier LUMBIER Calle Trinidad n2 2 7 1
Ctrio. de Luquin LUQUIN Calle Carreras. n. 2
Valcarlos - Calle
Ctrio. de Luzaide LUZAIDE/VALCARLOS | Elizaldea n® 33 2
Ctrio. de Mafieru MANERU Plaza Los Fueros n21 2
Calle Sagrado Corazon
Ctrio. de Marafion MARANON s. n. 1
Ctrio. de MARCALAIN MARCALAIN Calle San Miguel s. n. 1
Ctrio. de Marcilla MARCILLA Avenida Estacion s. n. 6
Ctrio. de Meano MEANO Calle Santa Marian2 8 1
Ctrio. de Mélida MELIDA Calle Nueva s. n. 2
Calle Venancio Benito
Ctrio. de Mendavia MENDAVIA n24 12 1
Ctrio. de Mendaza MENDAZA Calle de la Plazas. n. 2
Ctrio. de Mendigorria MENDIGORRIA Calle Las Parrass. n. 3
Carretera Ganuzan?
Ctrio. de Metauten METAUTEN Km 1 (Ayto.) 2
Ctrio. de Mezkiritz MEZKIRITZ Calle San Cristobal s. n. 1
Ctrio. de Milagro MILAGRO Calle Amaya s. n. 8
Ctrio. de Miranda de Arga | MIRANDA DE ARGA Calle Dehesa n? 5 3
Ctrio. de Monreal MONREAL Calle Higan?23 2
Calle Sor Modnica de
Ctrio. de Monteagudo MONTEAGUDO Jesls n2 2 4
Ctrio. de Muniain de la MUNIAIN DE LA
Solana SOLANA Calle Mayor n2 35 1
Ctrio. de Murchante MURCHANTE Calle Justicia s. n. 12 2
Plaza Eugenio Asensio
Ctrio. de Murieta MURIETA ne1 2
Plaza de Los Fueros s.
Ctrio. de Murillo El Fruto | MURILLOELFRUTO n. 4
Calle Esteban Pérez
Ctrio. de Muruzabal MURUZABAL Tafalla n22 2
Pol. Ind. Mutilva Baja,
Forem Mutilva Mutilva (31192) Calle U, 1-3 45 47 64
C.S. Mutilva MUTILVABAIJA Avenida Pamplona n2 6 30 2 2
Calle Antonio
Ctrio. de Navascues NAVASCUES Arosteguin? 5 1
C.S. Noain NOAIN Calle Navarran2 13 21 1 2
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Estacion

Edificio Poblacién Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa

Ctrio. de Obanos OBANOS Calle San Ignacion? 7 2

Ctrio. de Ochagavia OCHAGAVIA Calle Urrutias. n. 2

Ctrio. de Olaglie OLAGUE Calle San Juan s. n. 2

Ctrio. de Olazagutia Olazagutia Calle Mayor n2 45 4
Rua Alcalde Maillata n2

C.S. Olite OLITE 9 13 1 1

Ctrio. de Orbaitzeta ORBAITZETA Calle San Pedro s. n. 1

C.S. Orkoien ORKOIEN Carretera Echauris. n. 14 1 1
Avenida Martin Urrutia

Ctrio. de Oronoz ORONOZ n2 17 4

Ctrio. de Oronz ORONZz Calle Mayor s. n. 1

Ctrio. de Ororbia ORORBIA Calle Angulo s. n. 3
Betelu- Calle La Plaza

Ctrio. de Oroz OROZ-BETELU n218 2

Ctrio. de Oteiza OTEIZA Calle San Miguel n2 2 1

Agencia Navarra de

Emergencias (SOS

Navarra) PAMPLONA Calle Aoiz n2 35 bis 8

C.A.M. lturrama PAMPLONA Calle Iturraman29 13
Calle Luis Morondo

C.S. Azpilagaifia Pamplona | PAMPLONA Urran21 34 1 11
Avenida de Guipozkoa

C.S. Buztintxuri PAMPLONA n? 39 52 4 24

C.S. Casco Viejo

Pamplona PAMPLONA Calle Compafiia n28 45 3 2

C.S. Chantrea Pamplona [ PAMPLONA Calle San Cristobal s. n. 53 1 3
Calle Virgen del Soto

C.S. Echavacoiz PAMPLONA n2 1 Planta B Loc 1 13 1 1

C.S. Ermitagaia

Pamplona PAMPLONA Calle Ermitagafias. n. 59 2 3

C.S. llEnsanche PAMPLONA Calle Aoiz n2 35 51 2 10

C.S. lturrama PAMPLONA Calle Serafin Olave s. n. 44 1 3
Calle Concejo de

C.S. Mendillorri PAMPLONA Sarrigurens. n. 32 2 1
Calle Julian Gayarre n2

C.S. Milagrosa PAMPLONA 1 44 3 3

C.S. Rochapea PAMPLONA Calle Uztarrozn2 24 62 2 1
Avenida San Jorge n?

C.S. San Jorge PAMPLONA 31 33 1 3
Plaza Obispo lrurita

C.S. SanJuan PAMPLONA n27 54 1 6

C.S.M.San Juan PAMPLONA Avenida Barafiainn214 16 2 2

CHN VLAN1 PAMPLONA Calle Irunlarrean? 3 70
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Estacion

Edificio Poblacién Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa
B Maternaly Bloque
Quirurgico — Calle
CHN VLAN 515 - CHN PAMPLONA Irunlarrean? 4 12 397
B General + Genética -
CHN VLAN 516 — CHN PAMPLONA Calle Irunlarrean? 4 88 622
CHN VLAN 517 — CHN-A
Pab A, B,G, J, Docencia PAMPLONA Calle Irunlarrean? 3 43 502
CHN VLAN 518 — CHN-A
Pab
D,E,F,M,N,L,H,Azul,Blanco| PAMPLONA Calle Irunlarrean® 3 24 631
C Centro Consultas
ExternasPV — Calle
CHN VLAN 519 — CHN PAMPLONA Irunlarrean? 3 3 373
CHN VLAN 520 — CHN-A
Urgencias,BSTN,PabC PAMPLONA Calle Irunlarrean? 3 3 9 378
CHN VLAN 521 — CHN-A
NavarraBiomed,
Almacén, Laboratorio PAMPLONA Calle Irunlarrean? 3 13 189
CHN VLAN 601 — CHN-A
Radioterapia PabJ PAMPLONA Calle Irunlarrean? 3 36
CHN VLAN 602 — CHN-A
CPD Servidores soétano
PabJ PAMPLONA Calle Irunlarrean? 3 1 10
CHN VLAN 618 — CHN
Equipos Mantenimiento — Calle Irunlarrean?2 3y
CHN-Ay CHN-B PAMPLONA 4 1
CHN VLAN 637 — CHN
PDAs Hemocod
Seg_tranfusional — CHN- Calle Irunlarrean?2 3y
A, CHN-B y CHN-C - PAMPLONA 4 1
Conde Oliveto PAMPLONA Plaza de la Pazs. n. 35 274
Colina de Santa Lucia s.
CPP PAMPLONA n. 10 1
Dr. San Martin PAMPLONA Calle San Fermin n2 29 140
H. Psicogeriatrico PAMPLONA Avenida Villava n2 53 17 198
H.D. Infantojuvenil PAMPLONA Calle San Cristobal s. n. 1 7
Hospital de Dia Area Il -
Irubide PAMPLONA Calle Magdalenan? 1 5 1 4
Polideportivo UPNA PAMPLONA Calle Tajonar, 2 18 1
Residencia Fuerte del
Principe PAMPLONA Calle Goroabe n2 36
Trinitarios PAMPLONA Calle Biurdana n2 1A 2
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Estacion

Edificio Poblacién Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa
CHN VLAN 524 — Wifi
internos para
portatiles y otros
(en blanco) PAMPLONA dispositivos 29
CHN VLAN 525 — Wifi
internos para
portatiles y otros
(en blanco) PAMPLONA dispositivos 40
CHN VLAN 526 — Wifi
internos para
portatiles y otros
(en blanco) PAMPLONA dispositivos 30
CHN VLAN 527 — Wifi
internos para
portatiles y otros
(en blanco) PAMPLONA dispositivos 55 1
SSCC — Calle Tudela n®
(en blanco) PAMPLONA 20 26 175
Servicio de Farmacia
Sociosanitario PAMPLONA Avda Barafainn214 6
Maristas Pamplona Pamplona (CP 31003) | Calle Tafalla, 32 12 1
C.S. Peralta PERALTA Avenida de la Paz n2 35 18 2
Carretera Murillo El
Ctrio. de Pitillas PITILLAS Cuende 2
Calle San Pedro s. n.
C.S. Puente la Reina PUENTE LA REINA Planta B 12 1 1
Ctrio. de Pueyo PUEYO Calle La Plazan? 12 2
Ctrio. de Rada RADA Avenida Navarras. n. 3
Ctrio. de Ribaforada RIBAFORADA Calle Carlos Il s. n. 10
Ctrio. de Roncal RONCAL Barriolriarteas. n. 2
Ctrio. de Sada SADA Calle Canton s. n. 1
Ctrio. de Saldias SALDIAS SanJuan n2 21 1
Ctrio. de Salinasde Oro | SALINAS DE ORO Calle Mayor n2 12 2
Ctrio. de Salinas de SALINAS DE
Pamplona PAMPLONA Calle Errekalde n92 1
Calle Luis Gurpegui s.
C.S. San Adrian SAN ADRIAN n. 26 3
C.S. Sanglesa SANGUESA Paseo Cantolaguas. n. 26 1 1
Ctrio. de Sansol SANSOL BarrioNuevo s. n. 2
Plaza del
Ctrio. de Santacara SANTACARA Ayuntamiento s. n. 3
Santesteban - Barrio
C.S. Doneztebe SANTESTEBAN San Miguel s. n. 24 1 3
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Estacion
Edificio Poblacién Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa
Calle Santo Tomas s. n.
Ctrio. de Sarries SARRIES (Concejo) 1
Avenida Espafia n25,
C.S. Sarriguren SARRIGUREN Bajo 51 2 2
Infanto Juvenil Sarriguren | SARRIGUREN Calle Garajonay s. n. 25 1 2
Plaza de Los Fueros n2
Ctrio. de Sartaguda SARTAGUDA 1
Ctrio. de Sesma SESMA Plaza Juan Redin n2 6
Ctrio. de Sorlada SORLADA Pza. de Sta. Cecilia s. n. 1
Calle Donibane Karrika
Ctrio. de Sunbilla SUNBILLA s. n. 2
Calle San Martin de
C.S. Tafalla TAFALLA Unxn211 54 3 16
Oficina Sociosanitaria de
Tafalla TAFALLA Calle San Pedro n2 11 3 1
Ctrio. de Tiebas TIEBAS Calle la Fuente s. n. 2
Calle Nueva s. n.
Ctrio. de Torres del Rio TORRESDELRIO (Ayto..) 3
Calle Juan Antonio
C.S. Tudela Este TUDELA Fernandez n2 12 56 3 9
C.S. Tudela Oeste TUDELA Calle Gayarren2 17 45 2 8
Calle Fernando
Edificio SNU TUDELA Remacha, 1 4 6
Calle de Don Miguel de
HRSBanco de Sangre TUDELA Ezan?2 3
HRS Equipos Carretera Tarazona n®
Electromedicos TUDELA Km 4 1 4
Carretera Tarazona n®
HRS Equipos Estandar TUDELA Km 4 22 85 509
Carretera Tarazona n®
HRS Mantenimiento TUDELA Km4 1
Ctrio. de Tulebras TULEBRAS Carretera Tudela n22A 1
Ctrio. de Ucar UCAR Pza. Mayor s. n.
Ctrio. de Uharte-Arakil UHARTE-ARAKIL Calle Mendikoa n2 20
Calle Arrabal del Sol n?
Ctrio. de Ujue UJUE 4 2
Larraintzar - Calle San
C.S.Ulzama ULTZAMA Pedros. n. 10 1 1
Ctrio. de Unanu UNANU Plaza Escuelass. n. 1
Ctrio. de Unzue UNZUE Plaza Arizu n27 1
Urdazubi - Calle San
Ctrio. de Urdax URDAX/URDAZUBI Salvador n? 1 1 1
Ctrio. de Urdiain URDIAIN Plaza Santio s. n. 2
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Estacion

Edificio Poblacién Direccion Edificio Ligera Portatil | Sobremesa
Ctrio. de Urrotz de URROTZDE Calle San Miguel
Santesteban SANTESTEBAN Karrikan2 1 1
Ctrio. de Urroz URROZ Plaza Santo Tomasn2 5 2
Ctrio. de Urzainqui URZAINQUI Calle Iriartean213 1
Calle Camino de la
Ctrio. de Uscarres USCARRES Iglesias. n. 1
Ctrio. de Uterga UTERGA Calle Mayor s. n. 1
Ctrio. de Uztarroz UZTARROZ BarrioZabalean? 8
C.S. Valtierra VALTIERRA Calle la Plana s. n. 11 2 2
Plaza Sor Simona Oroz
C.S. Viana VIANA s.n. 11 2 2
Bidankoze - Calle la
Ctrio. de Vidangoz VIDANGOZ/BIDANKOZE | Fuente s. n. 1
Ctrio. de Villafranca VILLAFRANCA Plaza Espaia n2 6 6
Ctrio. de Villamayor de VILLAMAYOR DE
Monjardin MONJARDIN Calle San Andrés n2 1 1
Ctrio. de Villanueva de VILLANUEVADE
Aezkoa AEZKOA Calle San Andrés s. n. 1
Avenida del Campo n?
C.S. Villatuerta VILLATUERTA 2 9 2 1
Calle Padre Murillo s.
C.S. Villava VILLAVA n. 25 10 2
Ctrio. de Yesa YESA Calle René Petit 2
Ctrio. de Ziordia ZIORDIA Calle Mayor s. n. 2
Echavacoiz - Parque
C.S. Zizur ZIZUR MAYOR Erreniegan? 26 39 2 3
Ctrio. de Zubieta ZUBIETA Calle Mayor s. n. 1
Avenida Roncesvalles
Ctrio. de Zubiri ZUBIRI n2 13 4
Ctrio. de Zudaire ZUDAIRE Calle San Antén n2 28 2
Ctrio. de Zugarramurdi ZUGARRAMURDI Calle Lapiztzteguias. n. 2
Ctrio. de Zuiiiga ZUNIGA Calle Mayor s. n. 1
TOTAL| 2361 765 5422
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ANEXO VI

MATRIZ DE PRIORIDADES

El proceso ITIL de gestidn de incidencias implantado en el Gobierno de Navarra establece una
clasificacidn comun para todas las incidencias y peticiones de servicio de los servicios
implantados. Esta clasificacién se basa en los conceptos de IMPACTO y de SEVERIDAD, los
cuales determinan la PRIORIDAD de resolucién conforme a la matriz establecida también de
manera comun paratodos los servicios e indicada mas adelante.

Cualquier linea de servicio que incluya la resolucion de incidencias y que deba ser integrada
en los procesos y herramientas de Gestion de Servicios del Gobierno de Navarra, debe
contemplar el procedimiento de categorizaciény la matriz de prioridades establecidos de
forma comun paratodos los servicios.

A continuacién se describen los conceptos utilizados para la clasificacion de las incidencias y
peticiones de servicio y se detalla el significado de los diferentes niveles de IMPACTO y
SEVERIDAD:

Severidad 1 En caso de incidencias, o alertas monitorizacién, significaria la pérdida total de un servicio,
sistema, infraestructura, equipamiento o aplicacién critico o vital de negocio, para el que no
existe alternativa, y que impide el desarrollo de las funciones de trabajo o atencién a
ciudadanos de los usuarios

En el caso de otro tipo de tiques, supone la afectacion en un servicio, aplicacion,
infraestructura, equipamiento o sistema de informacién para el que se ha definido la
caracteristica VIP que por funcion el usuario tiene atribuida y ha solicitado que se le aplique
de manera explicita (por ejemplo, SAP)

Severidad 2 Para el caso de incidencias, o alertas monitorizacion, supone la degradacién parcial del
servicio, sistema infraestructura, equipamiento o aplicacion critico o vital de negocio, para el
que no hay alternativa, y que dificulta o impide parte del desarrollo de las funciones de trabajo
o0 atencion a ciudadanos de los usuarios

En el caso de otro tipo de tiques, reconoce una situacion excepcional de un usuario o conjunto
de usuarios que merece especial atencién pero que no tiene atribuida la caracteristica VIP
necesaria para el nivel maximo de severidad.

Severidad 3 Para el caso de incidencias, o alertas monitorizacion, refleja una afectacion concreta en un
servicio, sistema, infraestructura, equipamiento o aplicacién critica, o una degradacion total o
parcial de un servicio, sistema, infraestructura, equipamiento o aplicacion que no impide en
cualquier caso del desarrollo de las funciones de trabajo o atencién a ciudadanos de los
usuarios. La severidad puede reducirse a este nivel si el usuario ha perdido parte de interés
en la resolucién de una incidencia de mayor severidad.

Es la severidad mas habitual y asumida por defecto para los tipos de tiques peticion de
servicio, consultas, y queja/sugerencias

En el caso de operacién, Unicamente se utiliza cuando la labor requiere de una pronta
realizacién por cualquier motivo, sin ser de mayor severidad por propia naturaleza.

Severidad 4 Una incidencia tendra otorgada esta severidad Unicamente tras haber tenido anteriormente
otra severidad, y haber comprobado que los usuarios afectados han perdido interés por su
resolucién, o apenas sufren sus consecuencias.

Para el resto de tipos de tique aplicaria el mismo principio, salvo para los tiques de tipo
acciones proactivas y operacion, que toman por defecto este nivel de severidad.
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Impacto 1 En caso de incidencias y monitorizacion, significaria que afecta:
. a usuarios de tipo VIP (sea por jerarquia o por funcion desempefiada),

. a los puestos situados de cara al usuario externo a Gobierno de Navarra o de
Emergencias/Urgencias, siempre y cuando no exista otro puesto cercano desde el
que poder atender,

. a la informacién o servicios prestados al ciudadano (por ejemplo Portal de Navarra
y su Catélogo de Servicios al Ciudadano),

. a un gran volumen de usuarios, como una sede de Entidad Publica, Edificio de
Gobierno, Direccion General o Departamento. La afectacion puede ser directa en
los puestos de usuario o en una plataforma de infraestructuras TIC de la que hagan
uso.

. a la Seguridad de la Informacidon con posibles graves consecuencias para la
organizacién
En el caso del resto de tipo de tiques, aplican los supuestos anteriores, salvo el de gran

volumen de usuarios, para las peticiones de servicio, operacién y acciones proactivas, que por
su naturaleza propia suelen solicitarse para un amplio n2 de usuarios.

Impacto 2 Para el caso de incidencias y monitorizacion, supone la afectacion

. a un volumen considerable de usuarios sin llegar a ser masivo, como una Seccién o
Servicio, o planta de edificio,

. a los puestos situados de cara al usuario externo a Gobierno de Navarra o de
Emergencias/Urgencias, cuando si existe otro puesto cercano desde el que poder
atender pero el servicio ofrecido se estd degradando

. ala Seguridad de la Informacion con probables consecuencias para la organizacion

. o cuando la afectacion de Impacto 1 o se ha mitigado de manera parcial con una
solucion temporal, workaround o efugio; o esté fuera de horario laboral de los
usuarios.

En el caso de otro tipo de tiques, aplican los supuestos anteriores, salvo el de volumen
considerable de usuarios, para las peticiones de servicio, operacion y acciones proactivas, que
por su naturaleza propia suelen solicitarse para un amplio n2 de usuarios.

Impacto 3 Para el caso de incidencias, refleja una afectacién:

e aunnumero reducido de equipos, de unas pocas unidades, que no implica atencion
al ciudadano y/o de emergencias/urgencias.

e ala Seguridad de la Informacién sin que suponga una especial amenaza para la
organizacion (como una infeccion puntual por malware)

En el caso de monitorizacion, hara referencia a las alertas no gestionadas, es decir, para las
que carecen de procedimiento de gestion asociado.

Es el impacto mas habitual y asumida por defecto para los tipos de tiques peticiéon de servicio,
sobre todo sison recibidas por los Catdlogos, consultas, y queja/sugerencias

En el caso de operacién, Unicamente se utiliza cuando la labor requiere de una pronta
realizacién por cualquier motivo, sin ser de mayor severidad por propia naturaleza.

Impacto 4 Impacto en un Unico puesto de trabajo, que no es VIP ni tiene asignada una funcién de negocio
que solo pueda realizarse desde el puesto afectado.

Para el resto de tipos de tique aplicaria el mismo principio, salvo para los tiques de tipo
acciones proactivas y operacion, que toman por defecto este nivel de severidad, ya que se
actta sobre un volumen de usuarios elevado que precisen de un seguimiento durante un largo
intervalo de tiempo. .

La matriz de prioridades resultante en funcién de los cuatro niveles de IMPACTOYy SEVERIDAD
es la siguiente:
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Impacto 1 Impacto 2 Impacto 3 Impacto 4
Severidad 1 URGENTE (P1) URGENTE (P1) ALTA (P2) MEDIA (P3)
Severidad 2 URGENTE (P1) ALTA (P2) MEDIA (P3) BAJA (P4)
Severidad 3 ALTA (P2) MEDIA (P3) MEDIA (P3) BAJA (P4)
Severidad 4 MEDIA (P3) BAJA (P4) BAJA (P4) BAJA (P4)

Donde a su vez existe la siguiente correspondencia:

URGENTE Prioridad 1
ALTA Prioridad 2
MEDIA Prioridad 3
BAJA Prioridad 4
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ANEXO IX

ESCENARIO TECNOLOGICO DE GOBIERNO DE NAVARRA

El Escenario Tecnoldgico de Gobierno de Navarra se puede consultar en el siguiente vinculo
web:

http://internet.gccpublica.navarra.es/DGIT/SistemasinformacionGN/default.aspx
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http://internet.gccpublica.navarra.es/DGIT/SistemasInformacionGN/default.aspx

ANEXO X

NORMAS DE SEGURIDAD RELATIVAS A LOS SISTEMAS DE
INFORMACION

El adjudicatario se compromete a cumplir en general con la normativa de seguridad aprobada por el
Gobierno de Navarra que aplique en cada caso respecto a los sistemas deinformacién y en particular con
las siguientes normas de comportamiento:

e No introducir software microinformatico, soportes informaticos removibles o cualquier tipo de
hardware ajenos al Gobierno de Navarra.

¢ No difundir ni publicar ninguna configuracion de red, sistemas 0 mecanismos de seguridad
de la informacion existentes o previstos.

¢ Norewelar lainformacion obtenida de los sistemas de informacién del Gobierno de Navarra,
ni la documentacion que se le suministre o la que pudiera tener acceso en el desempefio de
sus funciones, con independencia del soporte en que se encuentre contenida.

e Acceso exclusivo a la informacién necesaria para el desempefio de las funciones
encomendadas.

e Utilizar exclusivamente la password-clave a él asignada y adquirir el compromiso de actuar
de forma cuidadosa para que nadie conozca su palabra de paso.

e Respetar los derechos de propiedad intelectual, industrial y cualquier otros que el Gobiemo
de Navarra ostenta sobre sus obras e invenciones y que pudieran ser conocidos o explotados
por el adjudicatario en cumplimiento de las tareas encomendadas.

e Comunicar a traves de los interlocutores de Gobierno de Navarra establecidos, cualquier
incidencia que pudiera afectar a la seguridad de los sistemas de informacion accedidos.

e Utilizar adecuadamente y de forma cuidadosa los sistemas de seguridad implantados, de
forma que se respeten y mantengan los niveles de seguridad.

e Facilitar la verificacion y comprobacion por parte del Gobierno de Navarra del cumplimiento
de las medidas de seguridad implantadas en el acceso a sistemas de informacién
comprometidos acorde a los medios y alcance establecidos.

El adjudicatario quedara expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y reserva sobre
cualquier dato que pudiera conocer con ocasién de la propuesta, aceptacion y desarrollo de las
obligaciones incluidas en el presente pliego y del contrato subsiguiente, especialmente |os de caracter
personal, que no podrd copiar o tratar con fin distinto al que figura en este Pliego Técnico, ni tampoco
ceder a otros nisiquiera a efectos de conservacion.

A estos efectos, deberdnestablecerse las maximas cautelas en el acceso alos datos. Cualquierinfraccion
en este sentido sera calificada como un incumplimiento de las obligaciones contractuales principales y
por tanto podrasercausaderesolucidon del contrato, sin perjuicio de las responsabilidades penales, o de
otrotipo, quesepuedanderivardedichoincumplimiento.

El adjudicatario quedara obligado al cumplimiento de lo dispuesto en la Ley organica 15/1999 de 13 de
diciembre, sobre proteccidon de datos de caracter personal y su legislacion de desarrollo Real Decreto
1720/2007,dedesarrollo dela Ley Orgdnica 15/1999 de 13 dediciembre, sobre proteccion de datos de
caracter personal. Especialmente serdn de aplicacién el cumplimiento de las obligaciones y requisitos
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establecidos en el art. 12 de la LOPD en relacién al acceso a datos por parte del adjudicatario y que se
transcriben a continuacion:

“Articulo 12. Acceso a los datos por cuenta de terceros.

1. No se considerara comunicacion de datos el acceso de un tercero a los datos cuando dicho
acceso sea necesario para la prestacion de un servicio al responsable del tratamiento.

2. La realizacion de tratamientos por cuenta de terceros deberd estar regulada en un contrato
que debera constar por escrito o en alguna otra forma que permita acreditar su celebraciony
contenido, estableciéndose expresamente que el encargado del tratamiento Unicamente tratara
los datos conforme a las instrucciones del responsable del tratamiento, que no los aplicara o
utilizara con fin distinto al que figure en dicho contrato, ni los comunicara, ni siquiera para su
conservacion, a otras personas.

En el contrato se estipularan, asimismo, las medidas de seguridad a que se refiere el articulo 9
de esta Ley que el encargado del tratamiento esta obligado a implementar.

3. Una vez cumplida la prestacion contractual, los datos de caracter personal deberan ser
destruidos o devueltos al responsable del tratamiento, al igual que cualquier soporte o
documentos en que conste algin dato de caracter personal objeto del tratamiento.

4. Enel casode que el encargado del tratamiento destine los datos a otrafinalidad, los comunique
o los utilice incumpliendo las estipulaciones del contrato, sera considerado también responsable
del tratamiento, respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido personalmente.”
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ANEXO Xl

INDICADORES DE ACTIVIDAD CAU

A continuacion se describen algunos de los indicadores mas representativos del servicio
CAU y se muestra su evolucion a lo largo de los tres altimos afios (2018 a 2020).

INDICADORES RELACIONADOS CON EL REGISTRO DE TIQUES
Volumen de tiquesregistrados

En la siguiente tabla puede verse la evolucion por meses del volumen de tiques

registrados por el CAU

2018 2019 2020

Enero 10.737 10.884 12.290
Febrero 10.657 11.691 13.197
Marzo 10.930 12.094 14.575
Abril 10.630 12.979 11.207
Mayo 12.207 12.277 11.978
Junio 11.626 12.383 15.227
Julio 8.171 9.859 10.959
Agosto 7.760 9.871 9.717
Septiembre 9.572 11.864 13.877
Octubre 11.078 13.673 14.852
Noviembre 10.492 12.137 14.613
Diciembre 7.620 9.833 10.398
121.480 139.545 152.890

Puede observarse un descenso de la actividad en los meses de julio, agosto y diciembre.

Del total de tiques registrados cada afio, alrededor de un 1% corresponden a usuarios
identificados como “VIP”.

2018 2019 2020
Tiques registrados CAU 121.480 139.545 152.890
% tiques VIP 1,17% 1,09% 1,68%

El volumen de tiques registrados varia en funcion del dia de la semana, siendo el lunes
el dia con un mayor volumen y disminuyendo drasticamente los dias correspondientes

al fin de semana.
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Registro de tiques por dia de la semana
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Lunes Martes Miércoles Jueves Viemes Sabado Domingo
——2018 ——2019 2020
2018 2019 2020
Lunes 25.393 29.747 30.716
Martes 24.233 28.062 31.435
Miércoles 24.345 27.016 30.914
Jueves 22.721 27.264 28.872
Viernes 21.519 23.518 25.907
Sabado 1.929 2.226 2.637
Domingo 1.340 1.712 2.409

De igual forma, el reparto del volumen de registro varia notablemente en funcion de la
franja horaria. Tal y como puede verse a continuacion el inicio de la jornada laboral

recoge el mayor nimero de tiques registrados.
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Registro de tiques por rango horario
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2018 2019 2020
00:00 136 213 281
00:30 124 263 261
01:00 144 299 419
01:30 116 164 155
02:00 100 135 138
02:30 124 130 168
03:00 108 177 174
03:30 88 116 193
04:00 139 225 173
04:30 112 76 194
05:00 101 138 187
05:30 161 120 177
06:00 154 192 328
06:30 217 241 563
07:00 492 569 814
07:30 1.959 2.486 3.217
08:00 7.442 8.580 9.302
08:30 7.921 8.793 10.058
09:00 8.559 10.069 10.618
09:30 7.275 7.944 10.306
10:00 9.667 11.279 10.276
10:30 7.489 8.947 9.662
11:00 6.904 8.006 8.647
11:30 6.441 7.110 8.159
12:00 6.591 7.857 8.493
12:30 7.289 8.184 8.476
13:00 7.330 8.510 9.032
13:30 7.605 8.346 8.450
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A continuacién, pueden verse los totales agrupados por la prioridad del tique.

14:00 7.201 8.654 8.510
14:30 6.214 6.909 7.172
15:00 2.431 2.856 2.836
15:30 2.059 2.290 2.618
16:00 1.472 1.644 1.924
16:30 1.127 1.357 1.512
17:00 821 928 1.256
17:30 619 644 1.086
18:00 508 484 937
18:30 316 351 634
19:00 263 313 566
19:30 231 297 539
20:00 337 384 646
20:30 263 333 503
21:00 274 233 393
21:30 515 669 804
22:00 1.246 1.193 1.057
22:30 408 415 367
23:00 215 224 314
23:30 172 198 295

2018 2019 2020
Urgente 1.848 2.451 1.852
Alta 1.420 1.640 1.672
Media 104.428 120.401 131.988
Baja 13.784 15.053 17.378

Tipos de tique
Todo tique registrado lleva asociado un tipo que ayuda a identificar el tipo de tarea
realizada en el mismo
- Consulta: Peticiones de informacion o ayuda de los usuarios
- Incidencia: Tiques por degradacion o pérdida de uno o mas servicios de uno o
varios usuarios.
- Monitorizacién: Tiques relacionados con la supervision de sistemas e
infraestructuras.
- Operacion: Tigues relacionados con trabajos internos del CAU.
- Peticion de Servicio: Peticiones de servicio de usuarios
- Queja/Sugerencia: ldentifica las quejas o sugerencias de un usuario acerca de
cualquiera de los elementos que tiene a su disposicion para el desempefio de su

trabajo.
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A continuacion, puede verse resumido el volumen de tiques correspondiente a cada una
de estos tipos para los afios 2018, 2019 y 2020.

2018 2019 2020
Consulta 2.429 2.484 3.414
Incidencia 36.853 42.445 54.730
Monitorizacién 7.645 9.712 9.346
Operacion 21.008 23.917 23.987
Peticion de Servicio 53463 60894 61319
Queja / Sugerencia 82 93 94

Modo de entradade tiques
Al registrar un tique se identifica también el medio por el cual el usuario se ha puesto en
contacto con el CAU tal y como puede verse en la siguiente tabla.

2018 2019 2020
Correo 26.632 30.956 38.472
Presencial 10.336 11.874 12.323
Teléfono 21.955 25.958 32.863
Web 62.557 70.757 69.232

Los tiques registrados via web se corresponden, de manera general, con peticiones de

servicio.

Tiques asignados a entornos presenciales de CAU

El CAU realiza labores de soporte presencial en puesto de usuario bien cuando es
necesario o bien cuando asi lo solicita el propio usuario.

A continuacioén, puede verse el volumen de tiques que durante los tres afios han sido
asignados a los diferentes grupos presenciales:

2018 2019 2020
CAU Admon. Local 1489 2203 2806
CAU Bibliotecas 933 1561 1453
CAU Bomberos - ANE 904 1063 1353
CAU DG Salud 1560 2107 2876
CAU Deportey Juventud 1443 1821 2282
CAU Economia y Hacienda 2977 3498 4334
CAU Educacion 1906 2201 2356
CAU Empleo 1417 1939 2803
CAU Guardias 1 Nivel 120 118 100
CAU INAP 1526 1912 1969
CAUIT 1205 1991 2553
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CAU Justicia 3937 3538 4052
CAU Obras Publicas 1051 1685 1872
CAU Palacio 1105 1738 2471

CAU SOS Navarra 108
21681 27375 33280

A partir del afio 2019 el grupo especifico CAU SOS Navarra desaparece como tal y el

soporte in situ de sus usuarios queda cubierto por el grupo CAU Bomberos - ANE.
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INDICADORES RELACIONADOS CON LA ATENCION TELEFONICA

Las llamadas recibidas en el CAU son gestionadas por una centralita telefonica a traves
de dos numeraciones: una para usuarios identificados como “VIP” y otra para el resto

de usuarios.

Llamadas de usuarios VIP

A continuacion, el resumen de llamadas de usuarios al teléfono VIP en funcion del

horario.
2018 2019 2020
Horario L-V/ 8:00- 15:00 649 1.050 1.146
Resto horario 92 63 143

Llamadas de resto de usuarios

A continuacién, el resumen de llamadas de resto de usuarios en funcién del horario.

2018 2019 2020
Horario L-V/ 8:00- 15:00 43.192 47.853 60.259
Resto horario 8.673 9.326 14.490
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