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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS
SOPORTE REACTIVO DEL EQUIPAMIENTO DE MICROINFORMATICA (491)

1. ANTECEDENTES Y OBJETO DEL CONTRATO

Asociacion Navarra de Informatica Municipal, S.A. (en adelante, ANIMSA), es una sociedad constituida en su
totalidad por Entidades Locales (EELL) de Navarra para la prestacion de servicios informaticos. Actualmente
ANIMSA presta el servicio de mantenimiento del parque de elementos o sistemas microinformaticos a 148 EELL.

El objeto del presente contrato es la asistencia a ANIMSA para prestar el servicio de soporte reactivo del
equipamiento de microinformatica de las EELL asociadas, es decir, el suministro de aquellas piezas y componentes
necesarios para la reparacion de averias de los elementos hardware de los puestos de trabajo de microinformatica
de ANIMSA y de las EELL a las que se les presta servicios por parte de los técnicos de ANIMSA, asi como la
reparacion o reposicion de ordenadores y sus componentes y otros periféricos como impresoras, monitores, Nas,
discos de estos Ultimos, escaneres, teclados, ratones, monitores, etc., identificados en la relaciéon de parque
informatico que se adjunta a estas Prescripciones Técnicas. También se debera gestionar la garantia de aquellos
equipos que la tengan, y hacerse cargo de la asistencia a los equipos cuando dicha garantia llegue a su
vencimiento.

Con el objeto de facilitar la elaboracion de las ofertas a presentar y a titulo totalmente informativo, se informa que el
numero de incidencias que se han producido en el parque informatico objeto del contrato durante el afio 2022 han
sido de 64, con una de dedicacion al contrato de 77 horas de asistencia.
2. ALCANCE DEL CONTRATO
Las prestaciones y condiciones técnicas objeto del contrato son las siguientes:

2.1 Abastecimiento de piezas y de repuestos.
La empresa adjudicataria garantizara, bajo su responsabilidad, la provisién y disponibilidad de cualquier clase de
repuesto necesario para la resolucién de las averias e incidencias que se produzcan, asi como para el
mantenimiento de los equipos amparados por el contrato.
ANIMSA cuenta con un stock de piezas y repuestos necesario para agilizar la resolucion de incidencias. ANIMSA
informara a la empresa adjudicataria de las incidencias resueltas con dichos materiales, entregara los materiales
sustituidos y solicitara la reposicion de los materiales utilizados. Este material se repondra por el adjudicatario en
un plazo maximo de una semana desde el momento en el que se haya notificado.
Las piezas de repuesto seran las originales del fabricante o de similares caracteristicas, de forma que se garantice
la calidad de los repuestos suministrados.

2.2 Reparacion o reemplazo de aparatos.

Cuando el personal de ANIMSA pueda proceder a la reparacion en las instalaciones del cliente final, la persona
adjudicataria abastecera a ANIMSA de todas las piezas y repuestos necesarios para dicha reparacion.
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Cuando el personal de ANIMSA no pueda proceder a la reparacion en las instalaciones del cliente final, trasladara el
elemento averiado a las instalaciones de la empresa adjudicataria, para realizar dicha reparacién.

Ante la inconveniencia o imposibilidad de realizar la reparacidén de un elemento averiado, la empresa adjudicataria
entregara uno nuevo de la misma naturaleza y con iguales o superiores prestaciones al averiado.

Ante reparaciones que puedan dilatarse en el tiempo, la empresa adjudicataria también podra hacer entrega de
elementos en sustitucién temporal, los cuales deberan ser de la misma naturaleza y prestaciones que los averiados.

En el caso de las impresoras, si el modelo entregado en sustitucion temporal es distinto al modelo averiado, el
primero deberd entregarse con los consumibles correspondientes cuyo coste ird a cargo de la empresa
adjudicataria. Si la impresora es del mismo modelo se realizara permuta de los consumibles entre ambos. Los
fusores de las impresoras laser también estan cubiertos por este contrato.

Todos los gastos derivados de cualquier clase de operacidn exigida por la reparacion de equipos seran por cuenta
de la empresa adjudicataria, no pudiendo ésta reclamar abonos por estos conceptos. Los elementos de hardware
sustituidos y sus implicados derivados, seran actualizados con el Ultimo Firmware publicado por el fabricante.

Se encuentra fuera del alcance de este pliego el desplazamiento del adjudicatario a las Entidades Locales de
Navarra que reciben el servicio de mantenimiento.

2.3 Gestion de garantias.

En el caso particular de averias en equipos en garantia, la empresa adjudicataria podra optar por la utilizacion de
las coberturas de garantia ofrecidas por el fabricante o suministrador de dichos equipos.

La empresa adjudicataria asumira en ese caso la gestién de las garantias. Ello supondra tomar contacto, si fuera
necesario, con los servicios técnicos del dador de la garantia y realizar el seguimiento de la reparacion de todos los
elementos que estén en garantia siguiendo el mismo protocolo de asistencia que los elementos sujetos bajo este
contrato.

Los gastos que pudieran derivarse de este escalado correran por parte de la persona adjudicataria.

3. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

3.1 Tiempos de Atencion:
Se entiende como Tiempo de Atencion al periodo de tiempo que transcurre desde el aviso de ANIMSA a la
empresa adjudicataria, hasta la devolucién de la confirmacion de aceptacion del encargo, que sera de un maximo
de 2 horas.

3.2 Tiempos de Reparacion:

Se entiende como Tiempo de Reparacion el periodo de tiempo que transcurre desde la notificacion al servicio
técnico de la averia, hasta la reparacion definitiva de esta. Dependiendo de la criticidad, tenemos lo siguiente:
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e (Criticidad Normal:

o Siel elemento a reparar ha sido sustituido de forma temporal por otro de similares caracteristicas y
funcionalidades, el tiempo de reparacion sera de 5 dias laborables como maximo.

o Siel elemento a reparar no ha sido sustituido de forma temporal por otro de similares caracteristicas y
funcionalidades, el tiempo de reparacion sera de 2 dias laborables como maximo.

o Criticidad Alta: El elemento sera reparado o sustituido por otro de forma temporal o definitiva, en un plazo de
un dia laborable como méximo.

La siguiente tabla establece los Niveles de Servicio a cumplir por la empresa adjudicataria:

Tiempo de Reparacion

Criticidad Normal Criticidad Normal
CON sustitucion SIN sustitucion

Criticidad Alta

Maximo el siguiente dia

Maximo 5 dias laborables Maximo 2 dias laborables
laborable

En caso de que para resolver el problema se requiera la intervencion de soporte adicional al proporcionado por el
centro de respuesta, la empresa adjudicataria dispondré de procedimientos formales de escalado a otros niveles
superiores de soporte para resolver problemas en situaciones complejas.

4. COORDINACION Y SEGUIMIENTO DEL SERVICIO.

4.1 Coordinacion del servicio.
Tanto la empresa adjudicataria como ANIMSA, designaran sus respectivos coordinadores del servicio los cuales
representaran a su direccién, y seran los interlocutores para los distintos temas relacionados con el servicio y
gestionaran la buena marcha del contrato.

4.2 Comunicaciones y seguimiento.
La comunicacion de las distintas incidencias y solicitudes de servicio entre ANIMSA y la empresa adjudicataria se
realizaran por medios como el teléfono, correo electrénico, presencial en el punto de entrega o a través de otras
herramientas telematicas.
Todas las solicitudes deberan ser registradas y controladas por la empresa adjudicataria y con periodicidad mensual
ésta debera entregar a ANIMSA la informacién sobre las distintas actuaciones realizadas dentro del servicio,
indicando los materiales entregados, las reparaciones realizadas, los equipos reemplazados, el tiempo de
respuesta, el tiempo dedicado tanto en gestion como en reparacion y cuanta informacién pudiera acordarse entre las

partes.

La entrega de los datos se realizara en formato hoja de calculo.
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5. HORARIO DEL SERVICIO.

Se considera horario de servicio a la franja horaria diaria en la que la empresa adjudicataria esta en disposicién de
atender las demandas de repuestos y de reparaciones objeto de estas Prescripciones Técnicas. El horario de
servicio minimo sera de 8*5 y se atendera en castellano.

6. LUGAR DE EJECUCION DEL CONTRATO Y MEDIOS TECNICOS.

ANIMSA entregara el material averiado en la oficinas de adjudicatario y recogera el material reparado en las mismas
oficinas a las que se llevé el averiado.

El acceso a las oficinas del adjudicatario no debe de tener barreras arquitectdnicas.
Sera requisito necesario disponer de un centro de trabajo en un radio de maximo 10 km por carretera del area de

referencia de Pamplona al objeto de garantizar la atencién y, por tanto, la adecuada ejecucién de los servicios del
presente contrato.
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