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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARTICULARES QUE HAN DE
REGIR LA CONTRATACION POR PROCEDIMIENTO NEGOCIADO SIN
PUBLICIDAD DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO INFORMATICO DE
EQUIPOS Y DISPOSITIVOS INFORMATICOS DEL O.A.M. PALAU DE LA
MUSICA, CONGRESOS Y ORQUESTA DE VALENCIA

1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente pliego es la contratacién del servicio de mantenimiento
informatico que garantice la permanente disponibilidad de uso de equipos, y dispositivos
que integran el parque informatico del O.A.M. Palau de la Musica, Congresos y Orquesta
de Valencia, (ordenadores y servidores), la asistencia en la instalacion de maquinas,
dispositivos, ampliaciones, sistemas operativos, software y en la resolucion de problemas
de software.

2. DESCRIPCION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO

El contrato comprende el mantenimiento preventivo y correctivo del parque de
equipos y dispositivos informaticos del O.A.M. Palau de la Musica, Congresos y
Orquesta de Valencia (en adelante O.A.M.).

Mediante dicha contratacion se pretende cubrir la necesidad de dotar al O.A.M. de
unos servicios que faciliten la realizacion de los fines que tiene encomendados, por no
disponer el O.A.M. de suficientes y adecuados medios técnicos y materiales para ello,
mediante la contratacion de un servicio técnico de mantenimiento tanto preventivo como
correctivo, que garantice la permanente disponibilidad de uso de equipos, aplicaciones y
dispositivos que integran el parque informéatico del O.A.M., asi como las reparaciones
necesarias, incluyendo todos los materiales para o la sustitucion por equipos similares
caracteristicas o superiores.

En el punto 3.7 del presente pliego se relacionan los equipos objeto de la prestacion

del servicio, clasificados en ordenadores personales, tanto de sobremesas como
portatiles, impresoras y otros dispositivos.

2.1. Servicio de mantenimiento e instalacion

Los servicios de mantenimiento e instalacion incluirdn necesariamente las siguientes
prestaciones:

a) Mantenimiento correctivo. Consiste en la reparacion de los equipos o dispositivos
averiados que no dispongan de garantia, previa comunicacion por el O.A.M. al
servicio de recepcion de incidencias dispuesto a tal fin por el adjudicatario,
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sustituyendo las piezas averiadas o el equipo si fuera necesario, por otro de iguales
caracteristicas o superiores.

b) Mantenimiento de servidores, sistemas, electrénica de red y seguridad.

c) Asistencia presencial minima de un técnico informético cinco horas durante tres
dias a la semana en horario comprendido entre las 8:00 y las 15:30 horas, de
lunes a viernes. La asistencia presencia serd supervisada y certificada por el
personal del O.A.M.

d) Programacién y mantenimiento de la red del O.A.M.: incluyendo tareas como
altas y bajas de usuario, desbloqueo de cuentas de usuario, gestion de cuentas de
correo, configuracion de accesos y permisos...

e) Repuestos: El servicio de mantenimiento incluird, sin coste adicional, todas las
piezas que sea preciso reponer para el correcto funcionamiento del equipo
averiado, con la excepcion de los materiales fungibles (se entiende por material
fungible todo aquel elemento, pieza o dispositivo que considere como tal el
fabricante de los aparatos). En particular seran a cargo del adjudicatario en el caso
de los ordenadores personales, tanto de sobremesa como portatiles: monitor
(15°,177,197,21”, TFTs, etc), CPU completa (memoria, procesador, discos,
fuentes de alimentacién, puertos, placa base, tarjetas de red y otras, etc), teclado,
CD/DVD, altavoces y resto de elementos habituales.

f) Gestién de Garantias: La empresa adjudicataria realizara la gestién de garantias
de los equipos que se encuentren en esa situacion. Asimismo, se hara cargo de la
gestion completa de garantias para la sustitucion de piezas estropeadas de estos
equipos. Tras la finalizacidn del periodo de garantia, la empresa licitadora se hara
cargo del mantenimiento correctivo en las mismas condiciones que el resto de
equipos.

g) Instalacion de Hardware y Software:

- Instalacion de dispositivos (cd-rom, impresoras, etc.), software ofimético y
ampliaciones de equipos.

- Reubicacién de equipos existentes, incluyendo la desconexiéon de los
equipos, su posterior conexion y sus posibles reconfiguraciones, y el
intercambio de periferia entre los equipos.

h) Resolucion de los problemas que puedan tener los usuarios en la utilizacion del
software ofimatico estdndar del O.A.M. Este servicio incluira la asistencia
presencial en caso de no poder resolverse telefonicamente.

i) Instalacion de periféricos en equipos existentes.

j) Instalacion y configuracion de nuevos equipos, incluida su conexion a la red.
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k) Sustitucion de equipos existentes por nuevos equipos. Esta tarea incluye:

- Lainstalacion del nuevo equipo.

- Laincorporacién del software facilitado en un disco maestro (si no viniera
preinstalado).

- La copia de los datos que el usuario considere necesario del ordenador
antiguo al nuevo.

- La instalacion de software especifico.

- El inventariado del nuevo equipo segun los criterios fijados por el O.A.M.
asi como su etiquetado e inventariado por software.

En todo caso el adjudicatario garantizard la total funcionalidad de los equipos
nuevos en todas las funciones que venia realizando el anterior equipo (impresion,
acceso al servidor, software especifico que utilizaba, etc.). El adjudicatario debera
tratar el ordenador saliente segun indique el Departamento de Mantenimiento del
O0.AM.

[) Migracion de sistemas operativos.

m) Soporte ofimatico a dispositivos de nueva generacion. (SmartPhones, pda’s, y
similares, con sistemas operativos como OS, android, symbian...)

n) Mantenimiento, gestion y configuracion del servidor de impresion.

0) Configuracion, gestion y mantenimiento de la red wifi del edificio.

p) Reubicacion e inicializacion de elementos de red (switches, médems, etc.)
q) Reparacion de tomas de red preexistentes o instaladas por el contratista.

r) Mantenimiento, gestion y configuracion de las copias de seguridad realizadas en
el servidor.

s) Mantenimiento, gestion y configuracion del Sonicwall.
t) Mantenimiento, gestion y configuracion de las unidades NASS
u) Mantenimiento, gestion y configuracion de los terminales de fichaje y programa.

v) Mantenimiento, gestion y configuracion del software y hardware de los
dispositivos electronicos para la lectura de entradas.

w) Configuracion y mantenimiento de los tornos de acceso a las instalaciones.
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3. CONDICIONES DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO

3.1. Averias de equipamiento de hardware

En caso de averia, se establece un periodo de respuesta maximo de 3 horas a partir del
aviso, para que el técnico designado por la empresa adjudicataria responda al
requerimiento del usuario del equipo averiado.

Cuando la reparacion de un dispositivo no pueda realizarse “in situ”, el adjudicatario
vendrd obligado a sustituir la maquina averiada por otra de iguales o superiores
caracteristicas y funcionalidad. En cualquier caso, debera restituirse el dispositivo original
en un plazo maximo de siete dias. Los gastos de remision de estos elementos correran
siempre a cargo del adjudicatario, que debera entregarlos en el lugar que se indique en
Optimas condiciones de funcionamiento.

Asimismo, en el caso de equipos en garantia, si la averia paraliza el puesto de trabajo
durante més de 24 horas, el adjudicatario debera aportar un equipo de sustitucién hasta la
resolucion de la misma.

Toda sustitucion serd comunicada previamente al Responsable de Mantenimiento del
O.A.M. para intentar perder la minima informacion en el equipo afectado, indicando los
numeros de serie e inventario de los elementos implicados.

Se considera que una maquina averiada ha sido reparada cuando ésta recupera toda la
funcionalidad y prestaciones que anteriormente tenia.

Asimismo se considerara reparada una averia cuando el equipo haya sido sustituido
por otro de la misma funcionalidad.

En cualquier caso, ninguna reparacion podra demorarse mas de dos dias.

El adjudicatario se compromete a mantener un stock suficiente de piezas de repuesto
para cada uno de los tipos de equipos o dispositivos objeto de este concurso, a efectos de
garantizar la solucidn de averias en los plazos indicados en los apartados anteriores.

Si por motivos de falta del repuesto adecuado, o de incapacidad para la resolucion de
una averia producida por el uso normal, esta no pudiera resolverse en los plazos
anteriormente citados, el O.A.M. podra optar para solucionar el problema por una de
estas dos vias:

- El adjudicatario se compromete a sustituir el material averiado por otro
nuevo de igual funcionalidad, sin coste adicional para el O.AM. y
asumiendo, asimismo, todos los costes derivados de dicha sustitucion.
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- El O.A.M. acudira al fabricante del dispositivo para que éste repare la
averia, revirtiéndose la factura generada por este concepto al adjudicatario

3.2. Incidencias relativas al software

La asistencia técnica para la reubicacion, ampliacion, reconfiguracion e instalacion
de software en los equipos existentes, se prestara en un plazo méaximo de un dia desde la
remision del parte del trabajo emitido por el O.A.M.

La asistencia técnica para la resolucion de los problemas de software ofimatico,
problemas en servidores, sistemas operativos, y software de seguridad se realizara on-
line, salvo que sea precisa la asistencia presencial, en cuyo caso se realizara en un plazo
maximo de un dia.

3.3. Instalacién de equipos

Se ejecutaran en un plazo maximo de 1 dia las prestaciones relacionadas en el
apartado 3.1 del presente pliego, relativas, a la reubicacion de equipos existentes, la
instalacién de periféricos, la instalacién y configuracion de nuevos equipos, y la
sustitucion de equipos existentes por nuevos equipos.

3.4. Homogeneizacion del parque informatico

Durante los dos afios de duracion del contrato y segin la programacion temporal
elegida por el adjudicatario, salvo que fuera necesario por la existencia de averias se
deberd proceder progresivamente a la homogeneizacion del parque informatico del
O0.AM.

Es decir, al finalizar el contrato objeto de este pliego cualquier equipo del O.A.M.
deberéa funcionar con el sistema operativo mas avanzado, como pudiera ser a fecha de hoy
Microsoft Windows 10, para lo que el adjudicatario debera realizar las sustituciones de
piezas o elementos necesarios en los equipos para alcanzar este objetivo.

3.5. Otras condiciones

La empresa adjudicataria dispondra de un centro de recepcion de llamadas de la
suficiente capacidad vy eficacia para atender sin demoras las llamadas derivadas
desde el O.A.M., y dispondra de los medios técnicos necesarios para la recepcion de los
avisos por via telematica desde un Sistema de Gestion de Mantenimiento Asistido por
Ordenador disefiado e implementado para el O.A.M.
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La empresa adjudicataria realizara el mantenimiento del inventario de los equipos y
dispositivos objeto de este contrato, siguiendo las directrices establecidas por el
Responsable de Mantenimiento del O.A.M.

El desplazamiento de los técnicos hasta las dependencias del O.A.M. donde se
encuentre el equipo averiado se realizara con medios propios de la empresa adjudicataria.

La empresa adjudicataria debera aportar o desarrollar una herramienta de control y
gestion del mantenimiento (GMAO), adaptada a las necesidades del departamento de
Mantenimiento, contemplando la programacion de los mantenimientos preventivos,
actuaciones de mantenimiento correctivo, incidencias y su estado, tiempos de respuesta,
informes y estadisticas, estados de las instalaciones, stocks de materiales...

La empresa adjudicataria de conformidad con el Responsable de Mantenimiento del
O.A.M. establecera un procedimiento que permita al O.A.M. disponer de la informacion
fiable sobre la evolucién de las incidencias abiertas, mediante el acceso por parte del
Departamento de Mantenimiento al programa de control de incidencias del adjudicatario.

El adjudicatario estara obligado a facilitar las estadisticas mensuales de averias e
intervenciones, cuando el Responsable de Mantenimiento del O.A.M. lo solicite para
llevar el adecuado control del servicio.

3.6. Horario del servicio y computo de tiempos de respuesta

El horario para la prestacion del servicio sera el comprendido entre las 07:30 y las 21
horas de lunes a viernes, pudiendo ampliarse ese horario en caso de carga excepcional de
tarea, siempre con la autorizacién expresa del Responsable de Mantenimiento del O.A.M.

A efectos del computo de los tiempos de respuesta, se entenderd por horas las
comprendidas dentro de la citada franja horaria de prestacion del servicio. En los tiempos
de respuesta expresados en dias, se entendera que se trata de dias habiles, excluidos los
domingos Y festivos.

3.7. Estimacion de incidencias y de equipos a mantener

A efectos de cuantificacion de los servicios objeto de contratacion, y a titulo
meramente informativo, sin que suponga compromiso alguno por parte del O.A.M., se
suministra la siguiente informacion:

El parque informatico objeto del concurso es el siguiente:

- Equipamiento hardware:

o Servidor de dominio principal con sistema operativo Windows
2008 Server.
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Servidor de dominio secundario con sistema operativo Windows
2008 Server.

Firewall Sonicwall NSA-2400

61 ordenadores personales

12 equipos portatiles

10 impresoras laser

10 impresoras inyeccion

1 impresora de tarjetas de acceso

5 escaner

1 IPAD Air 232 Gb

O O O O O O O O

- Sistemas operativos:

Microsoft Windows 98

Microsoft Windows XP Professional (32-bit)
Microsoft Windows Server 2008 Standard (64-bit)
Microsoft Windows 7 Profesional (64-bit)
Microsoft Windows 10 Pro

O O O O O

- Aplicaciones informaticas:

Microsoft Office Small Business Edition 2003
Microsoft Office Professional Edition 2003
Microsoft Office Enterprise 2007

Microsoft Office Professional Plus 2010
Microsoft Office Professional Plus 2013
FileMaker Pro7

FileMaker Pro8

O O O O O O O

La empresa adjudicataria realizara el mantenimiento tanto de los equipos Yy
dispositivos que constituyen el parque informético del O.A.M. y que se relacionan en este
pliego, como de las nuevas incorporaciones que se produjeran a lo largo de la vigencia del
contrato, siguiendo los procedimientos ya establecidos.

4. EQUIPO DE TRABAJO

Para la prestacion del servicio objeto del presente contrato, el adjudicatario ofertara el
adjudicatario debera disponer de laboratorio técnico para la reparacion del hardware y
designara como minimo un técnico de sistemas y de seguridad y un técnico superior en
desarrollo y bases de datos, asi como el equipo técnico necesario para poder cumplir los
niveles de servicio ofertados.
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La sustitucion de los técnicos designados debera realizarse preceptivamente por otro
de igual o mayor cualificacion profesional y siempre con aceptacion por parte del
Responsable de Mantenimiento del O.A.M.

Los componentes del equipo técnico dedicados al O.A.M. deberan contar con una
experiencia minima de cinco afios como técnicos de mantenimiento en sistemas.

El equipo de trabajo descrito constituye un minimo obligatorio. En todo caso, los

recursos humanos asignados al contrato y su disponibilidad deberan ser los adecuados y
suficientes para cumplir los niveles de prestacion del servicio definidos en el presente

pliego.

Asimismo, en caso de que una acumulacion de averias, concurrentes en el tiempo,
haga necesaria la intervencion de mas técnicos, la empresa adjudicataria se compromete a
designar los que sean necesarios, hasta normalizar la situacion.

En Valencia, a 28 de abril de 2017

EL RESPONSABLE DE MANTENIMIENTO EL T.A.G. AYUNTAMIENTOVALENCIA

Fdo.: Carlos Esteve Calatayud Fdo.: Luis Iserte Soriano

EL SUBDIRECTOR DE GESTION

Fdo.: José Manuel Garcia Nestares
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