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Este documento es propiedad de Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea – Sociedad Informática del Gobierno 
Vasco, S.A. (EJIE). Este documento no puede ser reproducido, en su totalidad o parcialmente, ni mostrado a 
otros, ni utilizado para otros propósitos que los que han originado su entrega, sin el previo permiso escrito de 
EJIE. En el caso de ser entregado en virtud de un contrato, su utilización estará limitada a lo expresamente 
autorizado en dicho contrato. EJIE no podrá ser considerada responsable de eventuales errores u omisiones en 
la edición del documento. 

Versión Fecha Resumen de cambios Elaborado por: Aprobado por: 

1.0  Versión inicial   

     

     

     

     

     



 

 
 
Suministro y puesta en marcha de puesto de trabajo para la Red Sectorial de Justicia  
Especificaciones de compra / Pliego de condiciones técnicas 

EXPEDIENTE Nº: EJIE-015-2024 

3 / 25 

Índice 

 

1 Perfil de la compañía ............................................................................................................................ 4 

2 Objeto del Contrato ............................................................................................................................... 5 

3 Alcance del Contrato ............................................................................................................................ 6 

4 Equipamiento del Puesto ..................................................................................................................... 7 

4.1 Condiciones técnicas y ambientales del suministro ........................................................................................ 7 

4.2 Garantías y obsolescencia ...................................................................................................................................... 8 

4.3 Muestras ........................................................................................................................................................................ 9 

4.4 Características exigidas Equipamiento ............................................................................................................. 10 

5 Modelo de prestación del servicio .................................................................................................... 11 

5.1 Tiempos de servicio ................................................................................................................................................. 11 

5.2 Gestión de la contratación. .................................................................................................................................... 11 

5.3 Prestaciones ............................................................................................................................................................... 13 

6 Niveles de servicio .............................................................................................................................. 14 

6.1 Seguimiento y reporte de los ANS ...................................................................................................................... 14 

6.2 Suministros ................................................................................................................................................................. 15 

6.3 Servicios ...................................................................................................................................................................... 19 

6.4 Modificaciones de los ANS .................................................................................................................................... 20 

7 Gobierno y seguimiento del Servicio ................................................................................................ 22 

7.1 Comité Seguimiento del Servicio ......................................................................................................................... 22 

8 Anexo I - Formato de presentación de características del equipamiento .................................... 23 

9 Anexo II – Formato de presentación de condiciones medioambientales ..................................... 24 

 

 

  



 

 
 
Suministro y puesta en marcha de puesto de trabajo para la Red Sectorial de Justicia  
Especificaciones de compra / Pliego de condiciones técnicas 

EXPEDIENTE Nº: EJIE-015-2024 

4 / 25 

1 Perfil de la compañía 

EJIE, Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea – Sociedad Informática del Gobierno Vasco, es la Empresa 
pública de servicios de las tecnologías de la información y las comunicaciones (TIC), cuya razón de existir es 
contribuir a la consecución de un Sector Público Vasco, moderno y eficiente, en el Marco Legal establecido 
por el Gobierno, con la seguridad y calidad necesarias y con el debido respeto al medio ambiente. 

EJIE tiene como meta final la consecución de la satisfacción de sus clientes, siendo el instrumento común de 
prestación de servicios TIC en el Sector Público Vasco, y comprometiéndose en: 

 Construir y mantener con eficiencia y calidad la infraestructura de los Sistemas de Información, 
posibilitando su continuidad y seguridad. 

 Garantizar la interoperabilidad entre las distintas administraciones. 

 Servir de apoyo a las necesidades de planificación y realización de la función informática de 
los Departamentos y Organismos Autónomos del Gobierno, asegurando la cobertura de sus 
demandas con el compromiso y profesionalidad adecuados a las relaciones contractuales que 
se establezcan. 

Por tanto, EJIE debe ser un instrumento común de referencia para la prestación de servicios TIC en el Sector 
Público Vasco: 

 Aportando valor añadido. 

 Proporcionando soluciones competitivas. 

 Transmitiendo confianza a sus clientes. 

 Contando con personas cualificadas y comprometidas. 

Se puede obtener información más detallada y extensa en nuestra dirección de Internet http://www.ejie.eus 

 

La actividad objeto de contratación, es necesaria para la prestación de los servicios, competencia de EJIE 

S.A., y está incluida en los servicios que pueden ser objeto de contratación (según Instrucción Sexta de la 

Instrucciones sobre buenas prácticas en la contratación de servicios de Gobierno Vasco). Su prestación no 

puede ser asumida con los recursos humanos y técnicos de que dispone EJIE S.A., siendo además inviable 

su reorganización. 

El presente pliego, como el resto de los documentos de la fase de preparación del contrato, incorporan las 

debidas garantías para dar cumplimiento a la Instrucción octava de las Instrucciones sobre buenas prácticas 

en la contratación de servicios de Gobierno Vasco. 

http://www.ejie.eus/
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2 Objeto del Contrato 

 

El objeto del expediente es la contratación del suministro y puesta en marcha del equipamiento 

microinformático en modo de compra para la Red Sectorial de Justicia. 
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3 Alcance del Contrato 

El alcance del presente pliego se puede resumir en los siguientes aspectos: 

 Suministro del equipamiento en modalidad de compra necesario para cubrir la demanda del material 
necesario para el puesto móvil de RSJ. 

El equipamiento informático a suministrar e instalar se corresponde con portátil Windows con 4 años de 
garantía y bolsa de trasporte, pantalla de 24” con base de carga USB-C incluida con 4 años de garantía, 
teclado, ratón, auriculares, Hub multipuerto y dvd externo con 4 años de garantía. 

 Servicios de Instalación del puesto nuevo dejándolo operativo según especificaciones del cliente en 
cuanto a software como dispositivos hardware asociados. RSJ posee una maqueta propia del sistema 
operativo que deberá estar instalada en los equipos. Los elementos se instalarán en la ubicación que se 
indique desde RSJ. 

 Servicios de Coordinación entre todos los actores implicados en la migración y los procesos relacionados 
(inventario, programación de la instalación, comunicación con los responsables, …) 
 

 Servicios de Soporte Post Instalación de 5 días laborables. Resolver las incidencias que surjan durante 
el propio proceso de migración. Posteriormente dicho material se incluirá en el inventario de RSJ y será 
gestionado por el soporte correspondiente. 

 Servicios de Gestión de inventario y configuraciones. El equipo deberá ser integrado en los sistemas de 
GestionIT que se requieran. 

 Logística del suministro de dispositivos 

 Gestión de la retirada y devolución del equipamiento sustituido. 
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4 Equipamiento del Puesto 

Para salvaguardar la salud laboral, así como reducir los impactos sobre el medio ambiente, los equipos 

tendrán que garantizar unos criterios técnicos y ambientales mínimos. Además, el servicio de suministro 

también tendrá que realizarse de manera respetuosa con el medio ambiente. 

4.1 Condiciones técnicas y ambientales del suministro 

 Condiciones mínimas aplicables de obligado cumplimiento 

Todos los componentes a suministrar deberán ser de marca líder y reconocida en el mercado, cuyos 

fabricantes certifiquen la continuidad de la gama o familia de los mismos, durante los períodos de entrega 

que se establezcan, sin que se produzcan cambios que puedan afectar a las maquetas desarrolladas 

por EJIE, para evitar incremento en los costes, tanto económicos como por adaptaciones técnicas. 

Además, cuando proceda, a fin de garantizar la compatibilidad del hardware ofertado con el sistema 

operativo solicitado, el equipo portátil deberá acreditar haber pasado favorablemente las pruebas de 

compatibilidad con la familia de sistemas operativos Windows, no aceptando los test individuales de 

partes o componentes de los mismos, sino el test del equipo en su totalidad. Para ello, las empresas 

licitadoras deberán detallar en la oferta el Submission ID junto al “hardware certification report” aprobado 

o similar acreditado, el cual deberá haber resultado aprobado para Windows 10. 

La propia evolución de las características técnicas, o la falta de alguna de estas características por 

cambio tecnológico, supondrá que la Adjudicataria deberá aportar, sin coste para EJIE, el modelo 

tecnológicamente superior o el que ha sustituido al que haya quedado obsoleto, siempre cumpliendo las 

características técnicas iguales o superiores al equipo o material sustituido y sin coste para EJIE. 

De manera general y obligatoria deberán cumplirse las siguientes características: 

 Los fabricantes de los equipos ofertados deberán disponer de un sitio web donde se puedan 

consultar y descargar controladores, firmware, parches y gestionar las garantías; además 

recogerán las características de los equipos y sus manuales. Dicha web facilitará la 

información tan solo introduciendo el part number y/o el número de serie (se deberá aportar 

la url de acceso para cada equipo ofertado). Se valorará que no sea necesario introducir 

ningún dato de forma que la web identifique automáticamente el modelo del ordenador. Los 

equipos obligatoriamente tienen que soportar el enrolamiento ZTE (ZeroTouchEnrollment) en 

la plataforma Intune aunque no se solicite la licencia para realizar dicho enrollment. 

 El número de serie del equipo deberá figurar en el exterior del chasis de forma visible y 

mediante un etiquetado que no sea sencillo desprender. 

 En el caso de los ordenadores Windows, estos deberán tener BIOS tipo UEFI desarrollada 

por el Fabricante para dotar de mayor seguridad y protección al proceso de inicio del 

ordenador en idioma castellano. 

 Todos los fabricantes deben cumplir de las normativas de la CE en materia de seguridad y 

emisiones RFI. 

 Todos los elementos deben disponer de la certificación Energy Star o equivalente. 

Adicionalmente los equipos dispondrán de la calificación medioambiental EPEAT Gold o 



 

 
 
Suministro y puesta en marcha de puesto de trabajo para la Red Sectorial de Justicia  
Especificaciones de compra / Pliego de condiciones técnicas 

EXPEDIENTE Nº: EJIE-015-2024 

8 / 25 

equivalente. 

 Los sistemas informáticos que se oferten deben cumplir con la legislación comunitaria 

(Directiva 90/270/CEE) que determina las disposiciones mínimas de seguridad y salud 

relativas a compatibilidad electromagnética, emisiones de radiación y aspectos 

medioambientales y ergonómicos. Además, deben ser conformes con las normativas técnicas 

en vigor sobre esta materia (ISO-9241, asumida como Norma EN 2941 y UNE-EN 29241 o 

equivalentes). 

 En portátiles, las baterías no contendrán mercurio en concentraciones superiores a las 

especificadas en la Directiva 91/157/EEC. Si se usan baterías peligrosas éstas serán 

fácilmente separables e irán etiquetados según la anterior Directiva citada. 

 Los materiales no contendrán plomo, cadmio, mercurio, cromo hexavalente, PBB ni PBDE 

según lo especificado en la Directiva 2002/95/EC y sus enmiendas. 

 En caso de disponer de partes plásticas: 

o > 25 gr. estarán marcadas según ISO 11469 o equivalentes. 

o > 100 gr. serán de mono-material o de materiales fácilmente separables. 

o No tendrán interior metálico y si lo tuvieran, éste se podrá quitar fácilmente. 

 

 

4.2 Garantías y obsolescencia 

 

 Garantías. 

El equipamiento ofertado (Portátil, Monitor y Grabadora) deberá estar en garantía oficial in situ 

(Siguiente Día Laborable – Next Business Day) durante 4 años. 

En el caso de que en el trascurso de la garantía se detectasen errores repetitivos (dos o más errores 

sobre un mismo componente de un dispositivo) debidos a cualquier tipo de mal-función genérico o de 

fallo de diseño de la arquitectura del equipo, todos los equipos del modelo afectado serán sustituidos 

por otro de iguales o superiores características en un plazo máximo de 15 días naturales. En cualquier 

caso, se determinarán este tipo de errores en un comité de seguimiento del servicio. 

 

 Cláusula de previsión de obsolescencia, descatalogación o nuevas versiones de productos. 

 

Si durante la vigencia del contrato y dándose la condición de que fuese necesaria una reposición, o la 

solicitud nueva de alguno de los productos y modelos y éste quedase obsoleto, descatalogado o dejase 

de existir, se deberá reponer un modelo igual o superior en cuanto a las especificaciones técnicas y 

requisitos de los productos definidos en el presente pliego, sin incremento de coste para EJIE. 

Por otro lado, se contempla también que nuevos modelos de elementos, con diseño técnico 

evolucionado, puedan sustituir al elemento especificado en el presente pliego. Cambios de diseño de 

procesadores, de memoria, etc… por evolución tecnológica pueden proporcionar modelos definidos 

técnicamente de diferente manera pero que funcionalmente cubran la misma necesidad definida en el 

pliego. No se contempla sin embargo incremento de precio. 
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4.3 Muestras 

 

EJIE solicitará a las Licitadoras la entrega de muestras con todas las tipologías identificadas en el 

presente pliego con el fin de evaluar los productos presentados (portátil, monitor de carga). 

Se realizará una comprobación de los requisitos técnicos (fase de valoración requisitos técnicos-fase 

sobre C). Si estas muestras entregadas no cumplen los requisitos indicados en el apartado 4.5 del 

PCT (Características exigidas), quedarán fuera de la valoración de criterios subjetivos y por lo 

tanto no continuarán en la licitación, no procediéndose a abrir el sobre B.  

Estas muestras deberán entregarse a EJIE antes de la fecha fin de presentación de las ofertas, 

debidamente identificadas y etiquetadas, con referencia al nº de expediente y empresa 

licitadora.  

La dirección de entrega es: EJIE S.A. Avda. del Mediterráneo 14, 01010 Vitoria-Gasteiz. Aquellas que 

no se entreguen en plazo no se tendrán en cuenta para la valoración por lo que quedarán excluidas. 

Las muestras deberán ser coincidentes en todos los requisitos con el equipamiento ofertado 

(partiendo de que presentan los requisitos mínimos solicitados en el pliego y/o superiores). En caso 

de discrepancia entre lo ofertado y el equipo de muestra presentado, ese equipo o equipos, se 

considerará que no cumplen con lo solicitado y por lo tanto la propuesta se considerará excluida de 

la valoración. 

Las pruebas a realizar tienen las siguientes fases:  

 Validación de cada uno de los requisitos generales exigidos mediante la comprobación de los 

certificados requeridos 

 Validación de cada uno de los requisitos exigibles mediante el análisis de los componentes 

técnicos requeridos, medidas y pesos  

 Validación de las mejoras propuestas mediante el análisis de los componentes técnicos 

considerados, medidas y pesos  

 Validación de los certificados exigidos de tipo medio ambiental 

  

Debe tenerse en cuenta que para los equipos se aplican las siguientes directivas:  

 Para los equipos: 

o Directiva 90/270/CEE  

o EPEAT (Criterios medioambientales) 

 Para monitores   TCO 

 Para materiales Directiva 2002/95/EC 

 Para baterías Directiva 91/157/EEC 

  

El material de cada oferta debe estar identificado de manera que al terminar de hacer las pruebas 

pase a ser de nuevo embalado para su posterior devolución a la Licitadora. 
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Una vez terminadas las pruebas se inicializarán los equipos, se eliminarán marcas, se embalarán y se 

paletizarán para que la Licitadora pase a retirarlas. 

4.4 Características exigidas Equipamiento  

En este apartado se han identificado los dispositivos que componen este puesto Móvil. 

 Portátil Windows con ratón 

 Monitor con base de carga USB-C  

 DVD Grabador Externo  

 HUB Multiconector 

 Auriculares Biaurales 

 

Las condiciones técnicas de obligado cumplimiento, así como las opciones que se han identificado por cada 

tipo de elemento .se detallan el apartado 8 Anexo I – Formato de presentación de características 
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5 Modelo de prestación del servicio 

5.1 Tiempos de servicio 

 

Se debe garantizar la entrega de equipos, cumpliendo lo siguiente: 

 Entrega inicial de 200 equipos en 15 días a partir de la fecha de recepción del pedido de 
suministro para cubrir las necesidades. Estos 200 equipos constituirán el pedido inicial del 
contrato. 

 Entregas de los equipos en función de los pedidos realizados por EJIE de forma discrecional, 

con una provisión de máximo de 3 meses desde la fecha de recepción del pedido. 

Existen ANS específicos para realizar el seguimiento de estos tiempos en los comités de seguimiento 
a realizar. 

5.2 Gestión de la contratación. 

La empresa adjudicataria entregará e instalará los suministros referenciados en el presente pliego, 

conforme a las peticiones que, de forma singular, les vaya realizando EJIE, y con arreglo a los precios 

y plazos contenidos en la oferta que resulte adjudicataria. 

Por parte de EJIE se comprobarán la documentación de los equipos y su correlación con las 

solicitudes de material. Es imprescindible la inclusión en la CMDB a través de la herramienta de 

GestiónIT definida de todos y cada uno de los dispositivos entregados, así como su posterior 

mantenimiento y actualización. Será obligación de la adjudicataria, La entrega de la documentación 

necesaria para esta gestión en la herramienta de GestiónIT. 

Los equipos deberán ser etiquetados según los estándares de EJIE. EJIE indicará los rangos y 

formatos del etiquetado, y la forma de entrega de la relación de elementos por cada solicitud de 

material, con su número de serie, contrato, etiqueta, tipo de equipo… Como mínimo, el equipamiento 

(portátil, monitor de carga y grabadora) deberá llevar 2 etiquetas, una en el dispositivo y otra en la 

caja para su correcta identificación. 

Las entregas deben ir acompañadas con la información correspondiente en formato 

electrónico, la documentación relativa a la oferta económica, los datos del equipamiento necesarios 

para su identificación, marca, modelo, características, fechas de garantía y número de serie, etc., con 

la configuración que EJIE determine. 

Si durante la vigencia del contrato, alguno de los modelos quedase obsoleto, descatalogado o dejase 

de existir; se deberá entregar un modelo con características técnicas iguales o superiores al 

adjudicado. Este cambio de estándar debe ser aprobado por el comité correspondiente. No puede 

haber variación de precios. 

El servicio deberá prestarse en oficinas propias de la adjudicataria y estás estarán ubicadas en la 

CAPV. 
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La Adjudicataria deberá facilitar a EJIE el espacio suficiente y seguro en su almacén, durante la 

ejecución del contrato, para dar respuesta en los plazos indicados en el presente pliego y por la 

necesidad de disponer del equipamiento en los  tiempos descritos. El almacén deberá estar ubicado 

en la Comunidad Autónoma del País Vasco con el fin de garantizar tiempos de entrega y de reparaciones, 

así como para evitar gastos de desplazamiento y de la logística asociada. Asimismo, dispondrá de 

herramientas y medios para la manipulación de grandes volúmenes de palés de todo tipo, de manera 

segura. Es responsabilidad de la Adjudicataria garantizar la integridad del material objeto del servicio, 

mientras se encuentre bajo su responsabilidad. La Adjudicataria responderá de cualquier 

contingencia con el material alojado en su almacén, averías, roturas, robos, hurtos, etc., que afecten 

a la disponibilidad del mismo, debiendo reponer el objeto, en el plazo máximo de 15 días naturales. 

Deberá tener capacidad suficiente para almacenar, al menos, las 400 unidades del material a 

suministrar, cumpliendo las medidas de seguridad necesarias para su integridad. 

El equipamiento llegará al Cliente etiquetado y con el Sistema Operativo preparado con la maqueta 

que se proporcione desde EJIE.  

La adjudicataria será responsable del envío del material necesario para la instalación de los equipos a 

las instalaciones de RSJ así como a la retirada de los equipos en caso de reemplazarse a uno ya 

existente. 

La adjudicataria será responsable de mantener los sistemas de gestión con los cambios producidos en 

el inventario, altas y bajas de equipamiento.  

Durante 5 días, la adjudicataria deberá proporcionar un mantenimiento a los equipos cambiados y 

solventar cualquier incidencia detectada tras el cambio de pc. 

Los equipos retirados deberán guardarse en almacén durante 5 días para poder solventar cualquier 

incidencia detectada tras el cambio de pc.  

Tras estos 5 días, el equipo nuevo instalado se integrará en el parque de RSJ y pasará su gestión al 

soporte correspondiente. El equipamiento retirado deberá limpiarse de etiquetas, realizarle un formateo 

seguro y prepararlo para la devolución a proveedor según procedimientos marcados desde EJIE. 

El almacén deberá cumplir las siguientes condiciones:  

 Debe ser un lugar que no le dé la luz solar directa.  

 Debe cumplir con unas condiciones mínimas de humedad y temperatura, evitando sitios con 

temperaturas extremas y con humedades.  

 No se debe combinar el almacenamiento de componentes y equipos con sustancias peligrosas 

o abrasivas.  

 El acceso debe estar controlado. 

 Debe tener sistemas de protección antiincendios.  

 Deberá tener un seguro que cubra el equipamiento ante cualquier daño o robo. Debe tenerse 

en cuenta que una vez que el material está en manos de la adjudicataria es responsable del 

mismo y deberá responder de su integridad. 

Durante la ejecución del contrato la empresa adjudicataria se encargará de: 
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- La entrega e instalación de equipos 

- Garantía Post-instalación de 5 días laborables de los equipos instalados 

- La retirada total de los equipos al finalizar el cambio y embalajes. 

- Formateo seguro de equipo y retirada de etiquetas. 

- Paletizado del material para la recogida 

- Gestión de retirada del material al proveedor dueño de esos equipos 

La adjudicataria tiene que hacer labores normales de mantenimiento de inventario en la aplicación:  

1. Trasladar la información necesaria generada en el proceso de instalación en la forma que 

se determine tanto a EJIE como a RSJ. 

2. Actualizar el inventario en las herramientas de GestionIT con las sustituciones de material, 

dando de baja al equipo retirado y dando de alta el nuevo. 

5.3 Prestaciones 

 Puesta en marcha del servicio (Proyecto) 

Una vez se haya adjudicado y antes del comienzo de la distribución de los dispositivos, se deberá de 
consensuar y arrancar la fase de puesta en marcha del servicio. En todo caso, de acuerdo con los plazos 
indicados en la oferta de la adjudicataria.  

 Actualización de documentación  

La adjudicataria deberá actualizar la documentación técnica existente o crear nueva documentación (en 

euskera y castellano) conforme a los cambios que ocurran con el paso del tiempo.  

Además de esto, debe crear-actualizar la documentación que sea necesaria para que tanto EJIE como 

que para RSJ conozca las directrices generales y parametrizaciones básicas del entorno informático 

estándar de los equipos. A su vez, deberá formar a los proveedores en el estándar antes de hacer 

cualquier intervención y resolver las dudas que puedan aparecer durante las instalaciones.   
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6 Niveles de servicio 
 

Se establece un conjunto de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) que serán objeto de seguimiento mensual 

y un nivel de cumplimiento de los mismos como umbral de calidad de servicio. 

Se entiende como Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS), el acuerdo entre la adjudicataria del servicio y EJIE 

con objeto de garantizar unos niveles de calidad mínimos sobre el servicio prestado. En él se indica el 

servicio concreto, se documenta el objetivo de Nivel de Servicio y se especifican los compromisos 

que debe cumplir la Adjudicataria del Servicio. 

Alguno de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) son considerados críticos y por tanto llevan asociada 

una penalización en caso de incumplimiento. Otros, en cambio, tienen la función de Indicadores de 

rendimiento, para medir y detallar la calidad del servicio a modo informativo sin conllevar asociada 

ninguna penalización en caso de incumplimiento. 

Las propuestas de las Licitadoras podrán recoger indicadores adicionales a los recogidos en el presente 

pliego en el modelo de Acuerdos de Nivel de Servicio para su implantación en la “fase de puesta en marcha 

del servicio”. Los niveles de Servicio ofertados deberán cumplir como mínimo los indicados en este 

pliego. Adicionalmente la Licitadora podrá ofrecer otros ANS que complementen a los anteriores. Estos 

ANS serán revisados anualmente entre la Adjudicataria y EJIE. También podrán ser añadidos nuevos ANS 

si fuera necesario para mejorar la calidad del servicio. 

Una vez finalizada la puesta en marcha del servicio, la Adjudicataria estará obligada a reportar el nivel de 

los ANS con la periodicidad establecida. 

La responsabilidad contractual de proporcionar el servicio dentro de un tiempo específico se ha resuelto en 

la herramienta de gestión a través de su gestión de ANS. Será por tanto un elemento vinculante del contrato 

con el cliente la obtención de los informes a través de esta herramienta corporativa. Desde la perspectiva 

del equipo de soporte, la configuración del ANS se aplicará principalmente a la gestión de incidencias y al 

cumplimiento de la solicitud de servicio (peticiones). Permitiendo medir el tiempo de respuesta y el tiempo 

de resolución de forma precisa y objetiva. 

Los valores de SLA definidos en este pliego, en las condiciones acordadas se deberán transferir a la 

herramienta de gestión. 

6.1 Seguimiento y reporte de los ANS 

La medición y el seguimiento de los niveles de servicio se realizarán con la periodicidad definida para 

cada indicador, de forma que se garantice su correcto seguimiento dentro del comité de seguimiento, 

sin perjuicio de que su seguimiento y análisis sea posible en cualquier momento. 

La adjudicataria proporcionará la información necesaria para el seguimiento de los ANS establecidos 

mediante los correspondientes informes de seguimiento y garantizará el mantenimiento de históricos de 

actividad durante todo el período de vigencia del contrato. La información será objetiva y obtenida 

preferentemente a través de los registros elaborados con las herramientas de gestión. 

La adjudicataria presentará un informe formal de resultados de la medición de los ANS antes del décimo 

día hábil del mes siguiente al período evaluado. Tras la entrega del informe, EJIE revisará los 
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cumplimientos e incumplimientos, valorando las alegaciones que considere, reflejando finalmente las 

penalizaciones acumuladas en ese mes en el Comité de Seguimiento mensual. Todos los datos y 

referencias que conformen los ANS, deben ser de libre disposición para que EJIE pueda auditar y revisar 

tanto los datos resultantes como el origen y cálculo de estos. 

 

6.2 Suministros  

6.2 Indicadores de Suministro 

Anualmente como se comenta más adelante se llevará a cabo una revisión en el comité específico 

para revisar y actualizar siempre de acuerdo por las partes los niveles de servicio, principalmente i) 

revisar los objetivos de cumplimiento en base a las medidas obtenidas durante el año, ii) incorporar o 

eliminar nuevos ANS por petición de alguna de las partes. 

Los niveles de servicio a medir y reportar para los servicios recogidos en este pliego serán los 

siguientes: 

 

 
Indicador 

 
Título 

 
Descripción del ANS 

Objetivo de 

cumplimiento 

Periodicidad 

de medida 

 
 
 

ANS-00 

 
 
 

Entrega Inicial 

Este nivel de servicio mide el % 

elementos entregados correctamente 

dentro del periodo de arranque del 

servicio (15 días) con respecto al total 

de elementos a entregar.  

 
 
 

=100% 

 

 

 

Una vez 

 
 

ANS-01 

 
 
 

Nueva Entrega 

Este nivel de servicio mide el % 

elementos entregados correctamente 

dentro del periodo de tiempo acordado 

con respecto al total de elementos a 

entregar. Estimado máximo 3 mes.  

 
 
 

> 98 % 

 
 
 

Mensual 

 

ANS-02 

 
Incidencias sobre 

la logística 

Número de incidencias registradas 

responsabilidad de la Adjudicataria 

asociadas a la logística del equipamiento. 

 

<= 1 

 

Mensual 

 

ANS-03 

 

Nº de averías 

Este nivel de servicio mide el % de 

averías imputables a fallo de hardware 

o drives del equipo por equipo. 

 

< 0,5 % 

 

Mensual 
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6.2 Mecanismos de cálculo de los niveles de servicio 

En los indicadores definidos se indica el Nivel de Servicio mínimo exigido que EJIE considera para 

los servicios objeto de este contrato. Los niveles de servicio por debajo de este umbral estarán 

sujetos a penalizaciones económicas, que pretenden adecuar el coste de la prestación a la calidad 

de servicio recibida (objetivamente medida a través de los indicadores). El cumplimiento de los 

niveles de servicio se revisará mensualmente en el Comité de Seguimiento. 

La herramienta a utilizar para medir los tiempos será la herramienta de gestión de tickets y control 

de entregas de Batera, extrayendo el tiempo registrado entre los diferentes estados de un ticket. Los 

tiempos computarán en función de la definición cada tipo de indicador. 

 

6.2 Cálculo de indicadores 

El cálculo de los indicadores se realiza de la siguiente manera: 

 

Indicador Título Fórmula 

 

ANS-00 

 

Entrega Inicial 

 
𝑁º 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 

                                                                                                   * 100 
𝑁º 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 los 3 meses  

 ANS-01 
 

Nueva entrega 

 
𝑁º 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 

                                                                                                   * 100 
𝑁º 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑙 𝑚𝑒𝑠  

 

 

ANS-02 

 
Incidencias sobre 

la logística 

 
𝑁º de incidencias registradas asociadas a la 

logística del equipamiento imputables a la 

Adjudicataria 

 

ANS-03 

 

Nº de averías 

 
𝑁º 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑎𝑣𝑒𝑟𝑖𝑎𝑠 𝑎𝑐𝑢𝑚𝑢𝑙𝑎𝑑𝑎𝑠  

                                                                                                   ∗ 100 
𝑁º 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑞𝑢𝑖𝑝𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑙 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑎𝑡𝑜 

 
 

6.2 Cálculo de penalizaciones 

El procedimiento de cálculo de la penalización para cada ocurrencia será el siguiente: 

 Se analizará cada uno de los indicadores, comparando el valor obtenido para el servicio 

prestado en el periodo objeto de revisión con los valores de referencia vigentes en cada 
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momento. 

 En caso de incumplimiento, se analizará la severidad de la desviación, calificándola como 

leve o grave. Según dicha severidad, se determinará el factor de incumplimiento (Fi) para 

cada indicador. 

 El valor Fi supondrá un porcentaje a detraer del importe facturado en el mes dependiendo 

de los servicios afectados. 

 El porcentaje máximo a detraer del importe facturado en el mes será del 20% del total 

de la factura mensual. 

Inicialmente, los valores de Fi se recogen en la siguiente tabla que resume los indicadores, los 

grados de incumplimiento y el peso de cada indicador (PI). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicador 

  

Título 

Peso del 

indicador 

(PI) 

Incumplimiento Leve Incumplimiento Grave 

Valor Fi (%) Valor Fi (%) 

ANS-00 Entrega Inicial 100% 95%<X≤ 98% 5%  90%<X<95% 

85%<X<90% 

80%<X< 85% 

…………... 

0%<X<5% 

  

  

10% 

15% 

20% 

+5% 

100% 

  

Este ANS llevará una penalización específica por considerarse crítico: 

∑ (𝐹𝑀 x PI x Fi )

𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟
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Indicador 

 

Título 

Peso del 

indicador 

(PI) 

Incumplimiento Leve Incumplimiento Grave 

ANS-01 Nueva entrega 30% 95%<X≤ 98% 5% X < 95% 10% 

 
ANS-02 

Incidencias sobre la 

logística 

 
20% 

 
1 ≤ X < 2 

 
2% 

 
X ≥ 2 

 
4% 

ANS-03 N.º de averías 15% 0,5% < X ≤ 1% 4% X > 1% 8% 

 

Adicionalmente se define un factor multiplicador (Fm), que se aplicará en función del número 

de ocurrencias de incumplimiento por indicador a lo largo de la vida del contrato, de acuerdo 

a la siguiente tabla: 

 

 Número de meses de incumplimiento 

1 2 3 o más 

Fm 1 1,5 2 

 

Para el cálculo del importe total mensual de penalización, se aplicará la siguiente fórmula: 

 

∑ (𝐹𝑀 x PI x Fi x F𝑚)

𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟

 

 

      

Siendo: 

 FM = Factura mensual del servicio 

 PI = Peso del Indicador 

 Fi = Factor de incumplimiento (leve o grave) 

 Fm =  Factor multiplicador 

 

Las penalizaciones se calcularán sobre el importe a pagar a la Adjudicataria mensualmente (sobre 

la factura mensual correspondiente al establecimiento de la penalización) descontándose de 

dicha facturación el porcentaje de penalización resultante de los incumplimientos. 
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Si durante tres meses seguidos o seis alternos en un periodo de 12 meses se ha incumplidos los 

niveles de servicio de un mismo indicador, EJIE estará facultado para proceder a la resolución del 

contrato sin los costes de terminación por conveniencia. 

En el caso de que un equipo tenga más de 3 averías en un año la Adjudicataria deberá reemplazarlo 

por uno nuevo sin coste alguno para EJIE. 

En caso de que se registren más de 4 reclamaciones a lo largo del año EJIE se reserva el derecho 

de cancelar el contrato. 

6.3 Servicios  

6.3 En relación con el tratamiento incidencias  

CONCEPTOS PREVIOS  

 Fecha de Resolución de la incidencia: Fecha en la cual la adjudicataria da por solucionada 
la incidencia, dando por terminada su intervención.  

 Fecha efectiva de Resolución de la incidencia: Es la “Fecha de Resolución de la incidencia” 
cuando se ha recibido el cierre por parte del usuario o tras haber pasado los 7 días naturales 
sin haber recibido respuesta del mismo.  

 Fecha de Cierre de la incidencia: Fecha en la cual el usuario ha dado por buena la resolución 
de la incidencia o han pasado los 7 días naturales sin haber recibido respuesta del mismo.  

 Tiempo de respuesta: Es el tiempo comprendido desde la notificación de la incidencia, dentro 

del horario de cobertura, hasta el comienzo de la intervención efectiva en el equipo, bien sea 
de forma remota o presencial.  

 Tiempo de resolución: Es el tiempo comprendido desde la notificación de la incidencia, dentro 

del horario de cobertura, hasta el momento de la resolución efectiva de la incidencia (Fecha 
efectiva de Resolución).  

 Reapertura de incidencias: Se considera que una incidencia ha de reabrirse cuando tras su 
cierre (Fecha de Cierre de la incidencia), se reproduce la misma causa en el mismo equipo 
antes de 7 días naturales. En este caso, se mantiene el número de la incidencia.  

 Incidencia rechazada: Se considera que una incidencia ha sido rechazada cuando el usuario 
no ha dado por buena la resolución de la incidencia dentro de los 7 días naturales que tiene 
para responder tras la notificación por parte de la adjudicataria.  

 Criticidad de la incidencia: La criticidad se calculará con arreglo a dos factores, volumen de 
material afectado y la perdida leve-grave-total de la funcionalidad. En la siguiente tabla se 
expresan los niveles de criticidad: 

 
 

 
  

 
Indicador 

 
Título 

 
Descripción del ANS 

 
 Objetivo de 
cumplimiento 

Periodicidad de 

medida 

ANS-04 
Tiempo respuesta 
Incidencia 

% de incidencias con un tiempo de 
respuesta inferior a 1 día laborable 

95% Mensual 
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6.3 En relación con el tratamiento de peticiones  

CONCEPTOS PREVIOS  

 Tiempo de Respuesta: tiempo transcurrido en la gestión de una entrada, desde que ésta entra 
en el sistema, hasta que se comienza a trabajar de forma activa en la misma.  

 Tiempo de Resolución: tiempo transcurrido en la gestión de una entrada, desde que ésta entra 
en el sistema, hasta que alcanza un estado final. 

 
 

INDICADORES  
 

Los valores objetivos se fijarán según los parámetros explicados.  
 
PETICIONES 
 
Estos han de ser los tiempos de respuestas y de resolución para cada nivel de servicio: 
 

 
Indicador 

 
Título 

 
Descripción del ANS 

Objetivo de 

cumplimiento 

 

Periodicidad 

de medida 

ANS-05 Tiempo respuesta  Tiempo de inicio de peticiones.  5 días laborales  Mensual 

 

6.3 Penalizaciones de Indicadores de servicio 

 

Código Tipo de Nivel de Servicio Penalización 

1 Incumplimiento de alguno de los objetivos de los 
ANS comprometidos por el proveedor en la oferta 
realizada. en relación a incidencias 

2% de la factura del servicio 
recurrente por cada 

incumplimiento. 

2 Incumplimiento de alguno de los objetivos de los 
ANS comprometidos por el proveedor en la oferta 
realizada. en relación a peticiones 

 

2% de la factura del servicio 
recurrente por cada 

incumplimiento 

 

6.4 Modificaciones de los ANS 

Anualmente los ANS serán revisados en el Comité Estratégico con el objetivo de fijar nuevos valores 

objetivo más exigentes, debido a la mejora continua y curva de aprendizaje del servicio. 
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Para alinear el modelo de ANS a los requerimientos de EJIE y al cumplimiento de mejores prácticas, 

ambas partes podrán proponer cambios sobre el modelo, que serán revisadas por el comité de 

seguimiento y aprobadas por las partes. 

Se considerarán cambios del modelo: 

 La definición de nuevos indicadores. 

 Variación en la forma de cálculo de un indicador (fórmula de cálculo, ventana temporal, 

muestra, etc.). 

 Modificación de los valores objetivos definidos. 

 Modificación de  los diferentes valores asociados al modelo de penalizaciones y/o bonificaciones 

(variable multiplicadora, factor de incumplimiento, etc.). 

 Cualquier modificación en el modelo que sea requerida con motivo de cambios regulatorios y/o 

normativos futuros. 
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7 Gobierno y seguimiento del Servicio 
 

Los Servicios solicitados en el presente pliego precisan de un seguimiento en su ejecución por parte 

de EJIE con objeto de garantizar la correcta ejecución de los mismos, la satisfacción del Cliente. 

La Adjudicataria responderá de la correcta realización de los trabajos contratados y de los defectos 

que en ellos hubiere. Los órganos responsables del contrato podrán rechazar en todo o en parte los 

trabajos realizados, en la medida que no respondan a los especificados en los objetivos de la 

planificación o no superasen los controles de calidad acordados. 

La Adjudicataria deberá de identificar un único interlocutor, un director del Servicio, que responderá a 

todas las posibles eventualidades que se produzcan durante la duración del presente contrato. Dicho 

director será el responsable de gestionar y coordinar el Servicio. Pará alcanzar estos objetivos se define 

un comité de Seguimiento del Servicio que se encarga de realizar un seguimiento del servicio 

revisando las incidencias o interrupciones del servicio, riesgos detectados, niveles de servicio, y 

resolver los problemas ocurridos en el transcurso del servicio. 

7.1 Comité Seguimiento del Servicio 

Existirá un comité de seguimiento del servicio, formado por los responsables de la empresa 

Adjudicataria y de EJIE: 

 EJIE: 

o Responsables de Servicios y/o procesos asociados a la provisión. 

 Adjudicataria: 

o Persona única de contacto para toda la gestión y operación del contrato. 

Este comité se reunirá al menos una vez al mes, o bajo petición expresa de EJIE, y entre sus tareas se 

encuentran las siguientes: 

 Supervisión de la logística de distribución y coordinación de entrega de equipamiento. 

 Estudio de los informes de entregas. 

 Verificación del cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio. 

 Aceptación de los servicios mensuales. 

 Revisión de problemas, incidencias reseñables, soluciones aportadas. 

La Adjudicataria generará informes periódicos de seguimiento mensualmente que se enviarán y 

serán presentados al responsable del servicio por parte de EJIE. La información que deben contener es 

la siguiente: 

 Informe Mensual de seguimiento de servicio. 

o Entregas realizadas. 

o Seguimiento de SLA’s indicando causas de incumplimientos si los hubiera. 

o Seguimiento incidencias, problemas y acciones tomadas. 

 Actas de reuniones. 

 

 

 



 

Suministro y despliegue de puesto de trabajo para la Red Sectorial de Justicia  
Especificaciones de compra / Pliego de condiciones técnicas 

EXPEDIENTE Nº: EJIE-015-2024 

23 / 25 

8 Anexo I - Formato de presentación de características del 
equipamiento 

 

En este anexo se adjuntarán por parte de la Licitadora las hojas con el cumplimiento de las 

características técnicas de cada componente en formato xlsx: 

 Equipamiento WOS.  
• 1-Plantilla técnica -LicitadoraYYY.xlsx 

• Hoja –Portátil Windows con ratón 
• Hoja –Monitor con base de carga USB-C 
• Hoja – DVD Grabador Externo 
• Hoja – Auriculares Biaurales 
• Hoja – HUB Multiconector 
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9 Anexo II – Formato de presentación de condiciones 
medioambientales 

 

En este anexo se adjuntarán por parte de la Licitadora las hojas con las condiciones 

medioambientales identificadas en el punto 4.4. 

Se debe presentar una hoja de cálculo de la siguiente manera: 

 Equipamiento WOS.  
• 1-Plantilla Medioambientales -LicitadoraYYY.xlsx 

• Hoja – Portátil Windows con ratón 

• Hoja – Monitor con base de carga USB-C 
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10 Anexo Listado edificios RSJ 

 

Provincia Municipio Edificio Domicilio 

ALAVA AMURRIO JUZGADO DE AMURRIO-504832 Elexondo, 33 

ALAVA VITORIA-GASTEIZ PALACIO DE JUSTICIA/E.A.T. - U.T.G. ARABA-001065 GASTEIZKO ETORBIDEA,18 

BIZKAIA BALMASEDA JUZGADO DE BALMASEDA-504915 Geltokiko Kalea z/g Calle de la estación s/n 

BIZKAIA BARAKALDO PALACIO DE JUSTICIA DE BARAKALDO/EAT BIZKAIA-003944 BIDE ONERA, S/N 

BIZKAIA BILBAO PALACIO DE JUSTICIA/E.A.T.-U.T.G. DE BIZKAIA-003820 BUENOS AIRES, 6 

BIZKAIA BILBAO PALACIO DE JUSTICIA/EAIKZ-005414 C/ Barroeta Aldamar, 10 

BIZKAIA DURANGO JUZGADO DE DURANGO-504916 Ezkurdi Plaza z/g 

BIZKAIA GERNIKA-LUMO JUZGADO DE GERNIKA-504917 Allende Salazar nº 9 

BIZKAIA GETXO JDO. DE 1. INST. E INSTR. N.2 DE GETXO-003951 FUEROS, 10 

BIZKAIA GETXO JUZGADOS DE GETXO-003111 
 

GIPUZKOA AZPEITIA JUZGADO DE AZPEITIA-504849 Euskalerri, z/g Sanjuandegi Auzoa 

GIPUZKOA BERGARA JDO. DE 1 INST. E INSTR. N.1, 2 Y 3 DE BERGARA-002946 ARIZNOA ENPARANTZA 

GIPUZKOA BERGARA JUZGADO DE BERGARA-504850 Ariznoa Emparantza, z/g 

GIPUZKOA DONOSTIA-SAN 
SEBASTIÁN 

JUSTICIA GIPUZKOA-505512 Plaza Teresa de Calcuta S/N 

GIPUZKOA DONOSTIA-SAN 
SEBASTIÁN 

JUZGADO DE DONOSTIA-504853 San Martín, 41 

GIPUZKOA DONOSTIA-SAN 
SEBASTIÁN 

JUZGADO DE DONOSTIA-505514 Atotxa 

GIPUZKOA DONOSTIA-SAN 
SEBASTIÁN 

PALACIO DE JUSTICIA/E.A.T. - U.T.G. GIPUZKOA-002070 PLAZA TERESA DE CALCUTA, 1 

GIPUZKOA EIBAR FORENSE EIBAR-505511 JUAN GISASOLA, N 1D 

GIPUZKOA EIBAR JUZGADO DE EIBAR-504851 Txalta Zelai, z/g 

GIPUZKOA IRUN JUZGADO DE 1. INSTANC. E INSTRUC. N. 1 DE IRUN-002949 IPARRALDE ETORBIDEA,9 

GIPUZKOA IRUN JUZGADO DE IRUN-504852 Iparralde Etorbidea, 6 

GIPUZKOA TOLOSA JUZGADO DE TOLOSA-504848 San Juan, 3 

 

 


