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1. OBJETO Y ALCANCE

Es objeto de este expediente la contratacién del Mantenimiento 24x7 de Nivel 2/3 , esto es, el Soporte

Técnico Remoto de todo el equipamiento de Transporte radio y nodos MPLS de ITELAZPI, con el objetivo

de atender, diagnosticar, dar solucién en remoto si es posible, y orientar a los servicios técnicos de

ITELAZPI ante cualquier incidencia que, por su dificultad, se escape a los conocimientos de los Téchicos

de atencién de Primer Nivel, incluyendo servicios de desarrollo de parches de reparacion de SW que se

pudieran necesitar para dar solucién a cualquier problema.

El alcance del expediente se refiere a la contratacion del Soporte Técnico Remoto de Nivel 2/3 de todo el

equipamiento de Transporte radio y nodos MPLS de ITELAZPI, que incluira:

Servicio de Recepcidn de incidencias 24x7 (Call Center).

Servicio de Soporte Técnico Remoto de Nivel 2, 24x7 horas, segun niveles de SLA definidos en este

documento.

Soporte Técnico de Nivel 3, incluyendo desarrollo de parches de SW de reparacion.

Servicio de ingenieria de Disefio, por administracién de horas.

El alcance del expediente se refiere al equipamiento de transporte del fabricante NOKIA propiedad de

ITELAZPI incluido en la siguiente tabla:

Tipo de Equipo Vers:s{'% ze N®° de Nodos
7750 SR-a8 19.10.R7 6
7705 SAR-18 9.0.R8 26
7705 SAR-8 9.0.R8 48
7705 SAR-H 9.0.R8 39
9500 MPR 7.1.0 306
NSP NFM-Packet 1+1 +CPAA 20.6 1

El equipamiento relacionado en el cuadro anterior contiene el nimero de unidades actuales y las

estimadas a medio plazo. Dada la naturaleza del servicio pretendido y que las variaciones futuras no se

estiman relevantes en nimero, se entiende que las mismas no deben afectar al precio del contrato. Otro

tanto cabe decir de las posibles evoluciones de las versiones actuales vigente el contrato.

2. DIVISION EN LOTES.

El objeto de la presente contratacion NO se divide en Lotes.

El servicio que se pretende contratar sélo puede ser efectuado por la empresa NOKIA SPAIN S.A.,

fabricante del equipamiento, por lo que no se requiere divisién en Lotes.
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3. DESCRIPCION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

ITELAZPI, Sociedad Publica del Gobierno Vasco, es una empresa que tienen entre sus objetivos la gestion,
implantacién, explotacion y mantenimiento de sistemas e infraestructuras de telecomunicaciones con el
objetivo de prestar servicios de transporte y difusion de sefiales de radio y television, radiocomunicacion,
video comunicacion, transmisién y conmutacion de sefiales y cualquier otro servicio de telecomunicacién.

ITELAZPI inicié en 2016 un proceso de actualizacién tecnolégica de su red de transporte, implantando en
este proceso una red de transporte radio IP nativo y gestionando el trafico con equipamiento IP/MPLS a
nivel de routing. Este proceso se llevé a cabo a través de dos expedientes de contratacion:

e (008.HT.2017, “Evolucién a IP de la red de Transmisién Radio de ITELAZPI S.A.”.

e 009.HT.2016, “Contratacidn de la evolucidn tecnol6gica de nodos de la red de transporte de

ITELAZPI”.

El adjudicatario de ambos expedientes fue NOKIA SPAIN S.A., implantando por tanto una solucion integral
del fabricante NOKIA para toda la red IP de Transporte de ITELAZPI. Una vez finalizados estos dos

expedientes, la red estd completamente operativa y en produccion.

Es muy importante para ITELAZPI disponer de un Soporte directo del fabricante, que asegure el perfecto
funcionamiento de la Red de Transporte en su conjunto, y que cubra todas las necesidades que puedan
surgir para garantizar la prestacion de todos los servicios. En estos dos expedientes de suministro se
incluy6 este servicio de soporte de nivel 2/3. Habiendo finalizado ambos contratos, y por tanto este

soporte, el pasado 31 de diciembre de 2020, es necesario para ITELAZPI volver a contratar dicho servicio.

Es objeto de este expediente la contratacion del Mantenimiento de Nivel 2/3, esto es, el Soporte Técnico
Remoto de todo el equipamiento suministrado, con el objetivo de atender, diagnosticar, dar solucién en
remoto si es posible, y orientar a los servicios técnicos de ITELAZPI ante cualquier incidencia que, por su
dificultad, se escape a los conocimientos de los Técnicos de atencion del Primer Nivel, ademas de contar

con servicios de desarrollo de parches de reparacion del SW, que se pudieran necesitar.

Para la correcta prestacion de este servicio por parte de la licitadora, ITELAZPI se compromete a lo

siguiente:
e Proporcionar acceso remoto a todo el equipamiento a dar soporte de forma segura en 24x7.

e Mantener el SW del equipamiento a dar soporte en versiones actualizadas recomendadas por el

fabricante.

e Mantener el HW del equipamiento a dar soporte de acuerdo a las recomendaciones del fabricante,

acorde con el SW instalado.

e Disponer de un servicio de atencion de llamadas 24x7 (CAU ITELAZPI).
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e Disponer de un mantenimiento de Nivel 1 para ejecutar las instrucciones o recomendaciones del

Soporte de Nivel 2/3 en campo.

3.1. SOPORTE TECNICO REMOTO.

ITELAZPI dispone de un servicio de mantenimiento de Nivel 1, que incluye mantenimiento preventivo
como correctivo, y que garantiza la disponibilidad 24x7 de sus medios, tanto personales como materiales,
para actuar en cada caso con caracter inmediato.

El contratista pondra a disposicion de los servicios técnicos de ITELAZPI, la estructura necesaria para dar
soporte de Nivel 2, de manera que ayuden a solucionar cualquier incidencia sobre el equipamiento objeto
de la presente licitacién, que por su complejidad se escapase a los conocimientos del Nivel 1 de los
servicios técnicos de ITELAZPI.

Este servicio consistira en la asistencia remota desde las instalaciones del contratista, mediante conexion
remota segura a la red de ITELAZPI, con dos objetivos:

e Atencion remota de averias sobre el equipamiento objeto de este expediente, con
instrucciones de mantenimiento para su ejecucion sobre el Nivel 1.

e Atencidon de consultas técnicas sobre el equipamiento objeto de este expediente, realizadas
por los servicios técnicos de ITELAZPI.

Para la prestacion del servicio de Soporte Técnico Remoto, y para garantizar la resolucién de cualquier
problema, el contratista pondré a disposicion de ITELAZPI los siguientes recursos:

Centro de Atenciéon de Averias, para recepcion telefonica de incidencias o consultas en
configuracion 24x7.

e Soporte de Nivel 2, formado por Ingenieros de soporte, con conocimientos especificos sobre
el equipamiento a dar soporte.

e Soporte de Nivel 3, a activar por el Soporte de Nivel 2 si fuese necesario, y que pueda aportar
una solucion adecuada, en caso de que el problema requiriese modificacién de producto o sistema
especifico.

e Soporte de Ingeniero de Disefio de Servicios. A contratar por horas por ITELAZPI, en caso
de necesidad, dentro del presente expediente.

3.2 CENTRO DE ATENCION DE AVERIAS.

Se trata del punto de contacto para la apertura de incidencias por parte de ITELAZPI para el servicio de
Soporte Técnico Remoto de Nivel 2/3, y para la resolucién de consultas técnicas por parte de los servicios
técnicos de ITELAZPI.

El contratista dispondra de un teléfono de contacto para éste propésito, en el que la atencion hacia
ITELAZPI para la recepcion de incidencias debera ser en Castellano.

5de 12



RELILO

‘\\“.
/it

0..

El personal del Centro de Atencion de Averias, debera tener los conocimientos adecuados para saber
encauzar la resolucion de cada incidencia dentro de su organizacion de la forma mas rapida y eficiente,

en funcion del producto afectado.

El contratista, asi mismo, dispondra de un sistema de registro de incidencias, en la que apuntara el detalle
de cada incidencia, desde su apertura hasta su resolucion, facilitando a los servicios técnicos de ITELAZPI

acceso a la misma para poder realizar cualquier consulta que fuese de su interés.

3.3. SOPORTE DE NIVEL 2.
El contratista, deberd disponer de un equipo de ingenieros de soporte, con conocimientos técnicos
especificos sobre el equipamiento objeto del presente Pliego técnico.

Una vez registrada la incidencia por el Centro de Atencion Telefénica, el equipo de Soporte de Nivel 2 se
pondra en contacto con los servicios técnicos de ITELAZPI, para resolver cualquier incidencia, apoyandose
en el servicio de Mantenimiento de Nivel 1 de ITELAZPI, si fuese necesario.

Las tareas a realizar por el Soporte de Nivel 2 seran las siguientes:
e Proporcionar a ITELAZPI Soporte Técnico Remoto 24x7.

e Gestionar la resolucion de cualquier incidencia abierta por ITELAZPI, realizando acciones o
proporcionando las instrucciones necesarias al Nivel 1 de ITELAZPI hasta su resolucion,
cumpliendo con los SLAs definidos méas adelante en el presente documento.

e Escalar las incidencias hacia nivel superior o Nivel 3, en caso de ser necesario para su perfecta
resolucion.

e Proporcionar a ITELAZPI Soporte Técnico para consultas técnicas en horario Laboral, 8x5.

3.4. SOPORTE DE NIVEL 3.

En caso de que la resolucion de un problema reportado por ITELAZPI, requiriese la modificacion de un
producto o sistema especifico, el equipo de Soporte de Nivel 2 debera tener acceso a los departamentos
de desarrollo del fabricante, en este caso NOKIA, para generar la solucion adecuada.

En caso de que el problema afectase a la continuidad de un servicio, el contratista aportara una solucion
provisional, que garantice la prestacion de ese servicio de manera provisional, hasta la resolucion
definitiva del problema.

3.5. SOPORTE DE INGENIERO DE DISENO.

A lo largo de la vigencia del contrato, es posible que surja la necesidad de “disefio” de nuevos servicios,
ya sea por nuevas peticiones de cliente o incluso por nuevas funcionalidades que puedan aparecer en
versiones de SW o de HW posteriores.

Para poder cubrir estas necesidades, la licitadora aportara en su oferta econémica Precio Unitario de
hora de Ingeniero Arquitecto de Servicios, con los conocimientos necesarios para el disefio de
cualquier servicio susceptible de prestarse con el equipamiento objeto de la presente licitacion, ya sea
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con las funcionalidades existentes a la firma del presente contrato, o de funcionalidades nuevas que
pudiesen aparecer.

ITELAZPI podra contratar un maximo de 800 horas de Ingeniero Arquitecto de Servicios, a lo largo de
la vigencia del contrato, que se iran solicitando en funcién de las necesidades que surjan en el tiempo,
independientemente del momento del contrato en que éstas puedan surgir.

ITELAZPI no estara obligada a contratar la totalidad de las horas estimadas, sino que se contrataran solo
en caso de necesidad.

3.6. NIVELES DE SERVICIO

La relacién entre las partes, en cuanto a sus aspectos técnicos, se sujeta a los niveles de servicio que se

recogen a continuacion.

Se entiende por incidencia critica, aquella que lleva aparejado el corte o degradacion de uno o todos

los servicios de transporte en un centro o lo sitla en trance claro de corte del servicio.

Se entiende por incidencia leve, aquella que no lleva aparejada, corte de servicios, ni sitla a estos en

probabilidad de corte.

Se entiende como tiempo de respuesta, al tiempo transcurrido desde la apertura de una incidencia por
parte de ITELAZPI en el Centro de Atencion de Incidencias de la licitadora, hasta el momento en que el
personal técnico asignado por la licitadora se pone en contacto con los técnicos de ITELAZPI para recabar

informacion y detallar acciones a realizar.

Segun esto, los niveles de servicio (expresados en tiempo de respuesta) requeridos en el mantenimiento
de los sistemas de transporte son, como maximo, los que se expresan en el cuadro siguiente, teniendo

presente que la respuesta de atencion ante una incidencia habra de ser, en todo caso, automatica.

Severidad Incidencias Criticas Incidencias leves

Tiempo de Respuesta 1 hora Dia siguiente laborable

El incumplimiento de los niveles de servicio indicados, podra llevar aparejada la resolucion del contrato o
la aplicacion de penalidades, si aquél no fuese reiterado o no causard perjuicios a ITELAZPI. Las
penalidades econdémicas podran alcanzar hasta el 20% de la facturacion mensual, en funcién del alcance

del incumplimiento.
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4. RECURSOS MATERIALES DE LA EMPRESA CONTRATISTA.

La licitadora debera detallar en su Oferta Técnica los recursos materiales puestos a disposicion del
contrato.

ITELAZPI valorard la idoneidad y prestaciones de los recursos materiales destinados al contrato,
orientados a la mejor ejecucion de los trabajos de prestacién del servicio objeto de la presente licitacion.

A este respecto, se establecen los siguientes requisitos y condiciones:

4.1. ACCESO REMOTO A LA RED DE ITELAZPI.

Sera responsabilidad de la empresa licitadora contar con los medios técnicos necesarios para conectarse
a la red de ITELAZPI, esto es, acceso a internet, HW y SW adecuado para la completa gestion de todos
los sistemas objeto del presente expediente.

4.2. REPUESTOS.

De cara a una rapida intervencion ante cualquier situacion que pudiese surgir, ITELAZPI dispone de un
parque de repuestos adecuado y completo, a disposicion de los servicios de Mantenimiento de Nivel 1.

Sera responsabilidad del adjudicatario, dentro de los seis primeros meses de contrato, revisar el parque
de repuestos propiedad de ITELAZPI, tanto a nivel de HW como de SW, y realizar las recomendaciones
gque sean necesarias a ITELAZPI, para asegurar el correcto dimensionamiento del mismo. Para ello,
ITELAZPI proporcionard al adjudicatario toda la informacion relativa al equipamiento de repuesto que
éste requiera.

5. RECURSOS HUMANOS DE LA EMPRESA CONTRATISTA.

5.1. RECURSOS HUMANOS ADSCRITOS AL CONTRATO

El grado de éxito del presente contrato esta vinculado, en gran medida, a los medios personales que
soportan el mismo. Por ello, adquiere especial valor que las personas que asuman dichas tareas, tengan
la formacién y experiencia idoneas para la prestacion del servicio de mantenimiento de Nivel 2/3, pero
sobre todo es muy importante para el éxito del contrato el funcionamiento de toda la estructura de
soporte, y cdmo esté organizada.

A tales efectos, en la oferta se debe indicar de manera clara y detallada la estructura técnica y humana
de que dispone para prestar el servicio, explicando su dimensionamiento, funcionamiento desde la
apertura de una incidencia hasta el cierre de la misma, niveles de escalado, etc..., para su valoracién por
parte de ITELAZPI.

A efectos de una adecuada coordinacion, ITELAZPI requiere la interlocucién directa con una persona
responsable de la contratista, que tenga capacidad de decision suficiente en el seno de su organizacion
para garantizar la correcta ejecucion del contrato.
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En la oferta técnica se detallara la idoneidad de los medios humanos propuestos en atencién a los
siguientes aspectos:

Formacion y experiencia del personal técnico que presta el servicio.
Estructura organizativa presentada por la licitadora para el perfecto funcionamiento del servicio.

El personal Técnico asignado a este contrato debera disponer de un alto grado de conocimientos y
experiencia debidamente acreditada y demostrable sobre los equipos y sistemas a mantener:

Tipo de Equipo Version de SW
7750 SR-a8 19.10.R7
7705 SAR-18 9.0.R8
7705 SAR-8 9.0.R8
7705 SAR-H 9.0.R8
9500 MPR 7.1.0
20.6

NSP NFM-Packet 1+1 +CPAA

5.2. COMPROMISO DE ADSCRIPCION DE MEDIOS HUMANOS Y MATERIALES.

La adscripcion de los referidos medios y su efectiva disponibilidad en el momento de ejecutar las tareas,
tiene la consideracion de obligacion esencial del contrato. Su incumplimiento llevar4 aparejada la
imposicién de penalidades y podra ser causa de resolucion.

La sustitucion de las personas adscritas a la prestacion de este contrato deberd contar con la previa
autorizacion de ITELAZPI.

6. SUBCONTRATACION.

En el presente contrato queda prohibida la subcontratacion, debiendo ejecutarse los mismos con los
medios personales propios de la empresa licitadora, dado el alto grado de especializacion y conocimiento
requerido.

El incumplimiento de esta obligacion llevara aparejada la resolucién del contrato.

Al objeto de asegurar el cumplimiento de esta clausula, ITELAZPI solicitara a la contratista, cuantas veces
lo estime preciso, los RNT (relacion nominal de trabajadores) y RLC (Recibo de Liquidacion de
Cotizaciones) correspondientes al personal adscrito.
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7. DIRECCION DEL CONTRATO.

La ejecucién del contrato estara dirigida por los servicios técnicos de ITELAZPI, bajo la direccion del
responsable del proceso correspondiente, que notificaran a la empresa contratista los procedimientos a
aplicar en cada caso y resolveran las dudas o controversias que pudieran surgir durante la prestacion.
Las indicaciones o instrucciones emanadas de los servicios técnicos de ITELAZPI vinculados al contrato
seran de caracter obligatorio para la contratista y su incumplimiento llevara aparejada la resolucion del
contrato en los términos ya sefialados en el presente Pliego.

8. PLAZO DE VIGENCIA.

El contrato extendera su vigencia desde su formalizacion (en ningln caso antes del 1 de julio de 2021),
hasta el 31 de diciembre de 2025.

9. PRECIOY FORMA DE PAGO.

9.1. PRECIO DEL CONTRATO
El precio del contrato vendra conformado por la suma de las siguientes cantidades:

Precio global de Oferta mensual de Soporte Remoto de Nivel 2/3, aplicado a 54
mensualidades (en caso de su entrada en vigor el 1 de julio de 2021, en caso contrario, desde su
formalizacion). Tope méximo de precio de licitacion 8.200 €/mes x 54 mensualidades.

Precio Hora Servicios de Asistencia Ingeniero de Disefio de Servicios, aplicado a 800 h
durante la totalidad del contrato. Tope maximo precio hora de licitacion en 100 € x 800 h.

Tope
Licitacion
(IVA NO
incluido)

Concepto

1.-Soporte Remoto Nivel 2/3 442.800 €

2.-Servicios Ingeniero de Disefio 80.000 €

TOTAL 522.800 €

En consecuencia, el precio del contrato quedara determinado con base a los importes unitarios que
resulten de la adjudicacion, estando el gasto efectivo condicionado a las necesidades reales de ITELAZPI,
en cuanto lo que a “Servicios de Ingeniero de Disefio” se refiere, concepto éste por el que no queda
obligada a gastar la totalidad de las horas previstas (800 h).

L una estimacion, que sirve para determinar el procedimiento de contratacion aplicable, la cuantia de la
garantia y otros aspectos similares condicionados legalmente al precio global de contrato.
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Los precios unitarios adjudicados se mantendran inalterados durante la vigencia del contrato.

9.2. FORMA DE PAGO

La empresa contratista facturara el Servicio de Soporte Remoto de Nivel 2/3 a mes vencido, siguiendo las
instrucciones que al efecto dicte ITELAZPI.

La empresa contratista facturara las horas de “Servicios de Ingeniero de Disefio”, una vez finalizado el
encargo de cada solicitud, en base al P.U. por hora ofertado, multiplicado por el N°© de horas requeridas
para cada encargo. ITELAZPI lanzard por cada encargo un pedido especifico dentro del ambito del
presente expediente de contratacion.

El pago se realizara por parte de ITELAZPI en el plazo de treinta (30) dias (los dias 1-15 de cada mes)
desde la fecha de recepcion de la factura en conformidad y se realizard mediante transferencia bancaria
a la cuenta que la contratista indique.

10. CONTENIDO DE LA OFERTA.

La empresa licitadora presentara su oferta electrénicamente a través de la plataforma de licitacion
electrénica del Gobierno Vasco, “Sistema de Licitacion Electronica” (SLE), ubicada en:

https://apps.euskadi.eus/w32-home/es

https://www6.euskadi.net/lizitazioa

La licitadora estructurara su oferta de conformidad a lo establecido en el Pliego de Clausulas
Administrativas (PCA), en cuanto al contenido de los diferentes sobres.

La licitadora debera presentar su oferta en tres sobres diferenciados:

Sobre 1: Documentacion relativa a los requisitos previos.
Sobre 2: Oferta Técnica.
Sobre 3: Oferta Econdmica.

10.1. SOBRE 1: DOCUMENTACION RELATIVA A LOS REQUISITOS PREVIOS:

Deberéa contener la documentacion relacionada en el PCA y la Caratula (documentacién administrativa de
la licitadora y acreditacion de la solvencia exigida en la presente contratacion).

10.2. SOBRE 2: OFERTA TECNICA
Ha de contener, al menos, la siguiente informacion:

Propuesta de prestacion del servicio: Propuesta de prestacion del servicio de Soporte Remoto de
Nivel 2/3.

Metodologia y organizacion de recursos internos, procedimientos, informes y documentacion,
estructura y organizacion.
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Idoneidad y capacitacién de los recursos humanos a disposicién del contrato, copia de la titulacion

y Curriculum Vitae de cada uno de ellos, en atencion a su experiencia y formacion, orientada a la
prestacion de los servicios segun se describe en el apartado 5 del presente PBT.
Idoneidad y prestaciones de los medios materiales destinados al contrato; orientados a la mejor

ejecucion de prestacion del servicio segun se describe en el apartado 4 del presente PBT.
Niveles de Servicio Propuestos.

En cuanto al resto de la documentacion a aportar en relacién a los diferentes criterios de adjudicacion, la
misma debera organizarse en el orden en el que se citan estos en la Caratula del Pliego de Clausulas
Administrativas. La informacion aportada debe ser clara y se completara con la acreditacién de los
diferentes aspectos tratados.

ITELAZPI, durante el proceso de andlisis de la oferta, podra pedir a la empresa licitadora las aclaraciones
que estime necesarias, asi como la aportacion de documentacion acreditativa sobre las afirmaciones
contenidas en aquellas.

10.3. SOBRE 3: OFERTA ECONOMICA:

Debera completarse el modelo de proposicion econdémica incluido en el Pliego de Clausulas Administrativas
(Véase Anexo VIII al PCA).

*hkkkk
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