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PROCEDIMIENTO ABIERTO AM 14/2015

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HA DE REGIR EN
LA CONTRATACION DEL

“SERVICIO DE MANTENIMIENTO HARDWARE A USUARIQOS DE
LA UNED”
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L=

OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente pliego es la contratacion del servicio de Mantenimiento

del parque microinformatico —Hardware- de la UNED.

En este sentido, los licitadores han de tener en cuenta:

a

La organizacion actual de la UNED (Campus, Facultades, Rectorado, Centro
Tecnoldgico...) '

El horario de prestacion del servicio sera en principio de 9:00 a 19:00 de
Lunes a Viernes, pudiendo éste variar por necesidades del mismo.

DEFINICION DEL SERVICIO

El servicio de Mantenimiento Hardware funciona tal como se describe a

continuacion:

a

El usuario contacta con el Centro de Atencion a Usuarios (CAU) por una
incidencia Hardware. EL CAU registra dicha incidencia y escala al proveedor
que resulte adjudicatario. El proveedor de Mantenimiento HW debe disponer
de los elementos necesarios para acceder a la herramienta de incidencias de
la UNED.

El tiempo de resolucion de la incidencia depende del usuario y de la
tipologia, pudiendo ser critico (prioridad alta) o no critico (prioridad baja), los
tiempos de resolucion se definen en el SLA. Se definen como equipos de
prioridad alta los equipos de Profesores en Facultades (aprox. 1.800) vy
prioridad baja, a los equipos de Personal administrativo (aprox. 2.500) Para la
resolucion de las incidencias el proveedor debera contar como minimo con
un Técnico de HW por Campus (Senda del Rey y Ciudad Universitaria
Humanidades e Informatica).

El proveedor de Mantenimiento de Hardware dispondra de un almacén con
los equipos necesarios para la sustitucion | préstamo de estos si fuese
necesario. También debera disponer un laboratorio para la reparacion de
equipos.

Una vez solucionada la incidencia se le comunicara al CAU para su evaluacion
y cierre correspondiente,

Se facilita como ANEXO- 3, nimero de incidencias atendidas y cerradas, en
este servicio, durante el ejercicio 201¢4 y los meses de enero a mediados de
abril de 2015.
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3.- CONTENIDO DEL CONTRATO

En relacion a los servicios a prestar, cabe tener en cuenta las siguientes
consideraciones:

3.1. Responsabilidad del proyecto

Para la ejecucion del contrato, la empresa adjudicataria debera designar un
Responsable del Servicio.

3.2. Soporte Mantenimiento Hardware

Consiste en atender las incidencias de servicios por parte de usuarios internos
de la UNED (tanto profesores como personal de administracion y servicios), en todo
lo concerniente a hardware (sobremesas, portatiles, Impresoras, Fax y material
diverso). La resolucion de la incidencia incluye en la mayor parte de los casos la
asistencia “in situ”, es decir, el desplazamiento de un técnico al lugar donde esta
ubicado el equipo informatico. Por este motivo y para una atencion mas agil, es
necesario que el servicio se encuentre distribuido por las distintas instalaciones del
Campus - UNED.

3.3. Mantenimiento hardware del equipamiento microinformatico de usuario

En el -ANEXO 1- se detalla, la direccion de los edificios de la UNED donde
se ha de prestar el servicio técnico, en los que es necesario prestar mantenimiento
hardware, caracterizado por:

o Mantenimiento de todo el hardware de usuarios, seglin inventario
aproximado incluido en el anexo, con un posible margen de crecimiento del
109% durante la duracién del contrato.

o El mantenimiento incluye piezas y reposicion, si es necesario, del material
(esté o no en garantia).

o En el ANEXO 2 se establecen los SLA que debe cumplir el adjudicatario del
servicio.

a El tiempo de resolucion de la averia no debe superar nunca el SLA
establecido por la UNED.

o Si el equipo se encuentra en garantia, el adjudicatario gestionara la misma y
suministrara también un equipo de sustitucion para que el tiempo de
resolucion no supere el SLA establecido.

o Fuera de garantia: PC 409, portatiles 25% e Impresoras 75%

a En el mantenimiento de las impresoras quedan excluidos los fungibles y
consumibles.
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3.4. Gestion del servicio

Igualmente forma parte del presente contrato el implantar mecanismos de
gestion y coordinacion del servicio que permitan la mejora de los tiempos de
resolucion.

El proveedor ha de facilitar, con una periodicidad minimamente mensual,
uno o varios informes con el indice de cumplimiento de los niveles de servicio. Estos
informes tendran que recoger como minimo la siguiente informacion:

e Tipologia de las incidencias atendidas y resueltas.
e Tiempos de resolucion.
e Por incidencias.
o Por centro de trabajo.
e Incidencias criticas.
¢ Incidencias que NO hayan superado los ANS establecidos.

Se ha de prever que estos informes puedan estar sujetos a posibles
modificaciones en su contenido segin solicitud de la direccion del Centro
Tecnolégico de la UNED.

Asimismo, se debera informar puntualmente de cualquier situacion
excepcional en el servicio, al responsable Técnico que designe la UNED.

3.5. Orientacion a servicio gestionado

Dentro del modelo de prestacion del servicio, es importante implantar una
progresiva incorporacion de servicios gestionados. Para satisfacer sus compromisos
con la ciudadania y para poder dar respuesta a sus necesidades internas, las
Administraciones son cada dia mas dependientes de las tecnologias de la
informacion. Todo ello constituye un nuevo reto para la informatica interna que,
ademas de gestionar los sistemas, debe entregar un servicio constante y estable,
predecible en costes y con calidad de servicio acordada.

En conclusion, se busca entrega de servicios y que la prestacion del mismo
tenga un caracter proactivo.

Para gestionar los cambios y para dar respuesta a todos los problemas que
se presentan de manera critica, otro aspecto que cobra vital importancia es la
aplicacion de metodologias.
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El concepto de servicio esta referido a:

o Flexibilidad y adaptabilidad. Es el servicio quien debe adaptarse a las
necesidades de la UNED y no a la inversa. El servicio estara dirigido y
gestionado por un Responsable de Servicio de la empresa adjudicataria de
acuerdo a las necesidades comunicadas por la direccion de la UNED, con la
flexibilidad oportuna en cuanto a modificaciones en su alcance y cobertura y
siempre de manera agil

o El modelo de prestacion del servicio tendra que adaptarse para responder de
forma flexible a las necesidades del mismo, pudiendo evolucionar en su
planteamiento, previa validacion por parte de la UNED, para la consecucion de
mejoras consensuadas en su calidad.

o El conjunto de los servicios se adaptara al elemento de ITIL “Mejora Continua”
implementado como un proceso de analisis y correccion de errores
corporativos.

o Calidad y compromiso. Los servicios deben basarse en un compromiso mutuo
de calidad.

o Trazabilidad. La gestion del servicio debe aportar informacion, acerca del
estado, tendencias y evolucion del mismo. Se trata de mantener, en todo
momento, el control del servicio.

o No subcontratacion a terceros por parte de la empresa adjudicataria

a Metodologia ITIL en la gestion del servicio
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.- CONSIDERACIONES

Las soluciones propuestas para la ejecucion del objeto del presente Pliego de
Prescripciones Técnicas deberan tener en cuenta las siguientes caracteristicas:

Q El servicio debera ser prestado en las ubicaciones de la UNED para las
intervenciones, pudiéndose realizar las tareas de reparacion en las
instalaciones del proveedor.

Q El licitador debera dotar a los técnicos con las herramientas apropiadas para
prestar el servicio

Q La herramienta de gestion de incidencias sera la utilizada por la UNED.

5- METODOLOGIA DE TRABA]JO

La documentacion que haya de entregarse se presentara tanto en soporte papel
como en soporte electrénico, haciendo uso de las herramientas mas adecuadas para
cada caso.

Ademas, debera facilitar los canales de comunicacion necesarios para recibir las
indicaciones de los responsables de la UNED.

Madrid a 27 de abril de 2015
EL RECTOR: P.D. Resolucion 3/3/2015 (BOE 13| 03[2015]
EL VICERRECTOR DE MERIOS Y TECNOL

A
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ANEXO 1

EQUIPAMIENTO MICROINFORMATICO DE USUARIO

1. LOCALIZACION DE LOS EDIFICIOS DE LA UNIVERSIDAD

1. Edificio de Rectorado — C] Bravo Murillo 38.

2. Edificio de Pabellon de Gobierno — ET.S.I. INDUSTRIALES - C| Juan
del Rosal, n® 12 Ciudad Universitaria.

3. Edificio Facultad de Educacion — C/ Juan del Rosal n°® 14,

4. Edificio ETS.I. INFORMATICA - (] Juan del Rosal, n° 16 - Ciudad
Universitaria.

5. Edificio Facultad de Psicologia ~ C| Juan del Rosal, n® 10 - Ciudad
Universitaria _

6. Edificio Humanidades — Paseo Senda del Rey, n° 7.

7. Edificio Facultad de Ciencias — Paseo Senda del Rey, n° 9

8. Edificio Facultad de CC. Econémicas y Empresariales — Paseo
Senda del Rey, n® 11.

9.  Biblioteca Central — Paseo Senda del Rey, n° s.

10. Edificio Facultad de Derecho — C| Obispo Trejo, n° 2.

11. Edificio Facultad de CC Politicas y Sociologia — Obispo Trejo

12. Almacén - (] Alberche, 6.

13.  Andrés Manijon. C| Francos Rodriguez, 77

14. las Rozas (Carretera de Las Rozas a El Escorial km' 5). Avenida
Esparta n° 9 — Urbanizacion Monte Rozas.

2. CARACTER DEL SERVICIO

En cualquier averia atendida y en el precio contratado estaran
incluidos los siguientes conceptos:

Mano de obra.

Desplazamiento.

Material a sustituir por la averia.

Kits de mantenimiento de impresoras y las baterfas de los portatiles.

£ e
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5. En caso de averia de disco duro trasvase de la informacion del
equipo averiado al nuevo (en caso de que el antiguo no pueda
repararse] y siempre formateo del disco, todos los usuarios
afectados por este tipo de averias deberan recibir su ordenador con
lo que se denomina instalacion miima de funcionamiento (SSOO,
Herramientas de gestion y correo), asi como todos los datos
originales necesarios para su configuracion de red.

Cualquier sustitucion de Hardware como es el caso de las tarjetas
de red debera quedar perfectamente configurada en el Pc y ser
probado delante del usuario y en caso de no ser factible la
recuperacion de los datos, deberan contactar con el usuario e
informarle de la situacion para que éste decida.



Vicerrectorado de Medios y Tecnologia

ANEXO 2

Indicador SLA
Tiempo maximo de respuesta en equipos con prioridad alta 1 hora
Tiempo maximo de respuesta en equipos con prioridad baja 6 horas
Tiempo maximo de resolucion en equipos con prioridad alta 4 horas
Tiempo maximo de resolucién en equipos con prioridad baja NBD

* Se entiende como equipo cualquier elemento Hardware adscrito al pliego de

Mantenimiento Hardware

* La resolucién de una incidencia implica resolver el problema del usuario, lleve esto

sustitucion de equipo, reparacion de equipo etc..
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ANEXO 3

INCIDENCIAS HARDWARE ATENDIDAS Y CERRADAS EN 2015 (7 enero a 20 de abril)

mediados
ene feb mar 4 S TOTAL
246 272 165 124 807

INCIDENCIAS HARDWARE ATENDIDAS Y CERRADAS EN 201¢

ene feb mar abr may jun
215 208 285 213 207 197

jul ago sep oct nov dic TOTAL 2014
175 30 291 282 346 264 2.713
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