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1. OBJETO DEL CONTRATO.

El presente Pliego tiene por objeto el establecimiento de las bases para la adjudicacion de un contrato
de servicios consistente en la identificacion o recepcidn, tramitacion, seguimiento y cierre de incidencias
de equipos y redes, con objeto de apoyar e identificar anomalias en el servicio que permitan a ITELAZPI
actuar de manera proactiva en la resolucién de incidencias.



2. ALCANCE DEL CONTRATO.

La prestacion del servicio de Atencidn de clientes y operacion de red sera prestada por el adjudicatario
desde un Centro de Atencion de Usuarios (en adelante, CAU).

El CAU debera ejecutar las siguientes funciones:

e Servicio de atencidn 7x24x365 a usuarios y clientes de ITELAZPI. La adjudicataria debera habilitar
un teléfono de atencion al cliente (con la numeracion actual), debidamente dimensionado para
la recepcion de los avisos ante incidencias en el servicio. Se debera informar al cliente de la
evolucién de la incidencia abierta y de su cierre en el momento oportuno. El servicio no incluye
la atencion a consultas y reclamaciones, que se gestionan mediante otras vias de comunicacion
con los clientes, organismos publicos y ciudadanos.

e Tratamiento de los cortes y trabajos programados, incluyendo la coordinaciéon de contratas y las
notificaciones a los clientes afectados a lo largo del proceso.

o Servicio de monitorizacion y gestion 7x24x365 de la red de ITELAZPI. Incluye la monitorizacion
continua remota de las alarmas de red en la herramienta Netcool de ITELAZPI, asi como en las
herramientas especificas adicionales que se designen. La deteccion de un evento o alarma de red
debera derivar en la apertura proactiva de una incidencia y su gestion posterior de acuerdo al
procedimiento establecido. También se deben realizar aquellas funciones basicas de operacién
de red que ITELAZPI considere apropiadas.

o Gestion de la resolucion de la incidencia. Para ello debera ejecutar las instrucciones programadas
a tal efecto en los procedimientos de resolucién de incidencias existentes, asignando la incidencia
a los resolutores adecuados, en coordinacion con los técnicos de ITELAZPI, las subcontratas de
mantenimiento de cada servicio, y las entidades colaboradoras y alianzas estratégicas de servicio
de ITELAZPI.

o Colaboracion en la generacion y optimizacion de los procedimientos de resolucion de incidencias.
» Documentacion e informes de progreso de las incidencias. Actualmente ITELAZPI tiene habilitada
como aplicacion de gestion de incidencias y generadora de tickets la herramienta FIELDEAS.

o Elaboracion de informes periddicos de estadisticas del servicio, tanto en lo referente a calidad en
la deteccidn y recepcion de incidencias como en su resolucion.

e Elaboracién de informes de cumplimientos de SLAs con los clientes de ITELAZPI, y a través del
modulo LUCA de FIELDEAS.

» Funciones adicionales que progresivamente se asignaran al CAU, en el marco del contrato: acceso
al inventario, configuracion de la red, actualizaciones, parametrizacion de la plataforma de tickets,
informes de rendimiento, cuadros de mando de indicadores, analisis de correlacion de alarmas,
andlisis inteligente de datos aplicando algoritmos de IA en la blUsqueda de la optimizacion del
mantenimiento predictivo, etc...



El avance que estan experimentando diferentes tecnologias, esta favoreciendo la aparicién de nuevas
funcionalidades y necesidades en la prestacion de nuevos servicios a potenciales clientes de ITELAZPI,
gue pueden desembocar en la aparicion de nuevas redes para monitorizar en el ambito de la sensorica
y del internet de las cosas (IoT-Internet of Things), Redes criticas de comunicaciones (DMR-Digital
Mobile Radio o TETRA), operacién de redes WIFI publicas (servicio WIFI BISITARI), servicios de
comunicaciones mdviles de nueva generacion (servicios y redes 5G en el ambito ferroviario) y prestacion

de servicios de radiodifusion digital DAB+.

Todo lo anterior puede originar que aumente la demanda de atencién de incidencias sobre nuevas redes

y equipos, que modifique al alza las necesidades de recursos dentro del ambito del presente contrato.



3. DESCRIPCION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

La red sobre la que se presta el servicio objeto de esta contratacién comprende el total de
emplazamientos de radiocomunicaciones gestionados por ITELAZPI, incluyendo tanto su infraestructura
fisica: pista de acceso, casetas, recinto, torres... como los sistemas de energia y telecomunicaciones
instalados para la prestacion de los servicios de ITELAZPI desde dichos emplazamientos. Asimismo, se
incluyen los sistemas de telecomunicaciones responsabilidad de ITELAZPI instalados en centros de
terceros, tanto en emplazamientos de radiocomunicaciones de otros operadores como en instalaciones
de clientes de ITELAZPI: estudios de EiTB, estaciones de Metro Bilbao, tuneles ferroviarios, etc.

3.1. CENTROS DE COMUNICACIONES. SERVICIO DE ALBERGUE.
El dmbito geografico de los centros de ITELAZPI se circunscribe a la CAE y limites circundantes, con la

excepcion de los sistemas de difusion de radio FM en Navarra.

Para aportar una estimacion del volumen de emplazamientos, se presenta a continuacion un listado del
nimero de emplazamientos propios y de terceros con sistemas o equipos de ITELAZPI:

Tipo de emplazamiento, por :
Cantidad
titularidad
Centros de ITELAZPI 215
Equipos/sistemas en otros .
. Cantidad
emplazamientos
De cliente (EiTB, Metro Bilbao, Euskalmet...) 140
Otros operadores (moviles, Abertis...) 109
Municipales 28
Red Navarra (EiTB-Sistelec-Nasertic) 8

La base de emplazamientos propios genera en ITELAZPI la actividad de Albergue. Se gestionan 215
centros propios de comunicaciones repartidos a lo largo de la geografia vasca. Estos centros gozan de
elevados estandares de mantenimiento, que garantizan un alto nivel de comodidad en su utilizacion,
incluyendo:

o Energia protegida
o Climatizacion

e Seguridad

e Accesibilidad



La comparticion de infraestructuras forma parte de nuestro compromiso medioambiental, ya que su
aplicacion favorece la racionalizacion del uso de los espacios naturales para la implantacion de servicios
de comunicaciones. Con tal fin, ITELAZPI ha promovido alianzas de comparticion con varios agentes del
sector.

Los centros se categorizan en funcidon de su importancia estratégica para el servicio o de su tamario,
siendo los C1 los centros principales y, en el otro extremo, los C4 los centros menos importantes y con
menos infraestructura fisica.

Tipo de emplazamiento .
. Cantidad

ITELAZPI, por categorizacion
C0 (Sede y almacén ITELAZPI) 2 (%)
Cc1 10
C2 37
c3 118
C4 50

(*) Los centros de comunicaciones que se consideran prestadores de servicios como se ha venido mencionando en
este PNT son 215, a los que se suman dos edificios (Categoria C0) como son el edificio sede de oficinas y los

almacenes donde se gestionan también alarmas.

3.2. CENTROS DE COMUNICACIONES. SUBSISTEMA DE ENERGIA.

El subsistema de energia comprende todos los elementos que permiten la disponibilidad de suministro
eléctrico para los sistemas de telecomunicaciones alojados en los emplazamientos de ITELAZPI. Los
elementos principales son los siguientes:

e Puntos de entrega de la distribuidora eléctrica (Iberdrola en la actualidad).

e Lineas de acometida eléctrica de la direccion de Patrimonio de Gobierno Vasco gestionadas por
ITELAZPI de alta, media y baja tensién. Llevan el suministro eléctrico desde el arranque de linea,
hasta el centro.

e Centros de transformacién y transformadores-separadores propios, en algunos casos.

e Grupos electrégenos (10 en C1, 37 en C2, 4 en C3). Se dispone de un SCADA con supervision
remota a través de un sistema de PLC en cada grupo.

o Protecciones atmosféricas. Descargadores.

e Pararrayos y tomas de tierra.

o Cuadros de distribucion general de AC y CC.

o Lineas generales de distribucion de alterna y de cc, dentro del centro.

o Rectificadores, baterias y SAIs.

e Varios (alumbrado, tomas de corriente, ventilacion, balizamiento....)



3.3. SUBSISTEMA DE TRANSPORTE.

El subsistema de transporte esta integrado por una red de fibra dptica, una red de radioenlaces IP-
MPLS de alta y baja capacidad, y equipamiento asociado a las citadas redes o que complementa la
funcionalidad de las mismas. Es la infraestructura comin que posibilita la transmision para los servicios
de telecomunicaciones prestados por ITELAZPI.

A modo orientativo, se indica que la red de transporte muestra diferentes radioenlaces y nodos de
conmutacion ademas de varios equipos DWDM. A ellos hay que afiadir todo el equipamiento de
codificacion de video y audio, y transporte de datos para supervision.

La red de transporte de ITELAZPI esta dividida en dos partes bien diferenciadas:

a) Red troncal.
b) Red capilar.

a) La Red troncal estd basada en Radio-Enlaces IP-MPLS de NOKIA, funcionando en las bandas de
frecuencia de 6, 8, 13 y 18 GHz, y en enlaces interprovinciales DWDM sobre Fibra Optica, que unen las
tres capitales vascas, Bilbo, Gasteiz y Donostia, en topologia redundante con restauracion automatica.

Esta capacidad de transporte se gestiona con unos Nodos Multiservicio de NOKIA dando las
funcionalidades de redundancia automatica, calidad de servicio e informacion del mismo necesarios, y
controlado todo ello desde un gestor GO-GLOBAL ubicado en servidores de ITELAZPI.

b) La Red capilar esta basada en Radio-enlaces IP/Ethernet-MPLs del fabricante NOKIA donde los
servicios principales a los que da soporte son los siguientes:

e Emisiones y contribuciones de Television Digital — TDT principalmente de EiTB. (Incluye
codificacion y adaptacion de red, con equipamiento MPEG, de la marca HARMONIC)

« Programas de radio FM (Incluye codec de audio, mod. ALBALA)

e Red TETRA de ITELAZPI para dar servicio a sus clientes.

e Red IoT de ITELAZPI transportando datos de sensorica de los clientes.

e Red de supervision de ITELAZPI.(Incluye switches Ethernet Cisco y Nokia).

e Servicios de transporte a terceros.

3.4. SUBSISTEMA DE DIFUSION.

El subsistema de difusion esta integrado por los equipos y elementos que soportan las emisiones de
television digital terrestre, frecuencia modulada y otros sistemas o elementos relacionados con estos
servicios. Los componentes principales son los siguientes:



o Sistemas radiantes y elementos de torre (para todos los transmisores y reemisores).
e Transmisores y reemisores de TDT

e Multiplexores de TDT

e Transmisores de radiodifusién FM

e Red voting digital

e Receptores de satélite de TDT en centros

o Sistema de monitorado y supervision

3.5. SUBSISTEMA DE TETRA.

La red Tetra de ITELAZPI esta basada en el estandar ETSI que define las radiocomunicaciones moviles
terrestres en modo trunking. Su objetivo es la prestacion de servicios de radiocomunicaciones moviles
profesionales a las administraciones de la CAE. Su cobertura abarca toda la Comunidad Auténoma de
Euskadi. Estd compuesta de dos partes diferenciadas:

o Dos nodos de conmutacion (NC) principales, ubicados en ITELAZPI y en Vitoria, proporcionando
redundancia de conmutacion.

e 163 Estaciones Base (BTS), repartidas en emplazamientos de telecomunicaciones por toda la
geografia.

La red de transporte de ITELAZPI soporta la transmision necesaria entre las BTS y los dos NC. Asimismo
existe una infraestructura comdn en el CPD de ITELAZPI y en BATERA, en la que se alojan las
aplicaciones de localizacién, facturacién y transmisiones de datos de clientes con acceso directo a la
infraestructura TETRA.

3.6. SUBSISTEMA DE I0T.

ITELAZPI ha desplegado una red de cobertura autondmica con tecnologia LoRaWan basada en gateways
IoT principalmente para la lectura remota de contadores de aguas para los principales consorcios del
Pais Vasco (Consorcio de Aguas Bilbao Bizkaia, Gipuzkoako Urak, Urbide, Urkidetza, Amvisa, etc) y otros
servicios publicos como medicidon con sensoérica del confort de viviendas para Alokabide o deteccion
remota de cabezas de ganado para Hazi.

Actualmente la red de comunicaciones esta formada por 500 Gateways gestionados por la herramienta
Orbiwan que determina la configuracién de los parametros de comunicacién entre sensores y gateways.



4. DESCRIPCION DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE RED DE ITELAZPI

A continuacion se describen los sistemas de operacién y monitorizacién de ITELAZPI y su funcionalidad.
Se describe la operativa actual sobre ellos desde el servicio de CAU, es decir, a cuales de dichos sistemas
accede y con qué proposito.

4.1. SISTEMAS DE GESTION ESPECIFICOS POR TECNOLOGIA.

Dada la disparidad de tecnologias de comunicaciones gestionadas por ITELAZPI, existe una importante
diversidad de gestores por entorno. Cada gestor es, en general, una aplicacion propietaria, o adaptada
especificamente para la operacidén y monitorizacion del subsistema. A continuacion se incluye una tabla
con una enumeracion de los subsistemas de gestion, su descripcion y la operativa actual del CAU sobre
cada uno de ellos. Hay que tener en cuenta que el CAU sélo accede a ciertos gestores especificos, en

los que la facilidad de uso o el know-how adquirido lo han aconsejado conveniente.

Acceso a aplicacion
Subsistema Gestor Descripcion de la funcionalidad especifica del CAU,
actualmente.
i . Acceso a pantalla principal para
Estado de los grupos electrdgenos, calidad
o L 3 i obtener detalle de la alarma.
Scada Genelek suministro eléctrico, botdn arranque en frio del i ] o
Arranque en frio bajo supervision del
grupo.... .
técnico de ITELAZPI
i - Alarmas de energia por entradas de contacto
Energia/Albergue | Rectificadores )
de los equipos de transporte
Housekeeping de i i
. Aplicacién de recepcion de eventos de
centros sin i
L housekeeping: apertura de puertas, caida de
transmision, via i
red, alarmas del transmisor de difusion.
TETRA
Nokia 5260SAM — Monitorizacion u operacion de la red IP-MPLS
GO GLOBAL Nokia
Transporte _
Software de gestion de los codificadores de
HARMONIC ]
contribucion y decodificadores
Monitorizacion y operacion de transmisores via
Rhode, Audemat...
brower
BTESA Monitorizacion y Operacion de los transmisores | Acceso a pantalla principal para
BTESA. Alarmas de housekeeping en centros. obtener detalle de la alarma.
o i Acceso a pantalla principal para
Difusion Teltronic NMS Estado y configuracion de la red TETRA
obtener detalle de la alarma.
Polling basico de estado y alarmas con MIB Acceso a pantalla principal para
compiladas de diferentes servicios: BTS WIMAX, | obtener detalle de la alarma.
SNMPc CastleRock ]
TETRA, red de supervision, transmisores
difusion...
Polling avanzado de disponibilidad de servicios
TETRA NAGIOS ]
de informatica de ITELAZPI.
10T ORBIWAN Esatdo y configuracion de la red IoT




4.2, SISTEMA NETCOOL DE CONSOLIDACION DE ALARMAS.
La aplicacion Netcool es la base para la monitorizacion del estado de la red de ITELAZPI. Los operadores
del CAU supervisan permanentemente esta aplicacion para detectar nuevas alarmas o eventos de red

que puedan delatar una incidencia en el servicio. La aplicacion realiza tres funciones principales:

o Recoleccion del estado y los eventos originados en los diferentes gestores o equipos a integrar
y enviarlos al Object Server (procesador principal de la aplicacion). Esta fase realiza ademas el
enriquecimiento de los eventos a partir de la informacion proporcionada por tablas de cada
ambito, de forma que se especifique el centro, la categoria del centro, el servicio ....

o Consolidacion: lleva a cabo las tareas de recepcion y almacenamiento de los eventos enviados
desde las sondas y agentes SSM.

e Presentacion: contiene los elementos encargados del acceso a los datos almacenados, para su
visualizacion y/o edicion. Dentro de este area funcional distinguimos los siguientes elementos:

1 Desktop nativo en Linux: que permite visualizar, editar, organizar y filtrar los eventos
almacenados en el ObjectServer.

1 acceso Web Dash: permite el acceso de mdlitiples usuarios simultdneamente a los eventos
del ObjectServer mediante paginas web customizables. Es el utilizado por los operadores del
CAU.

ARQUITECTURA FUNCIONAL

NetcoolServerl NetcoolServerReporter
, 4 Linux ES 3 (Windows 2000 Server)
PRESENTACION —
Linux Desktop WEBTOP - 5 Desktops

>
5 _—
CONSOLIDACION v <I:>
Gateway
ObjectServer MS SQL Server 2000

RECOLECION

crsToRes— o o o — o m— e e m—
DE ELEMENTOS

SIEMENS X1 oy
Netviewer B.;Ez:g - Plataforma X 1
Genelek  ssm Agent

Grupos
Electrogenos
Autématas

Transmisore

s
TV / Radio
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Los operadores del CAU disponen de una interface web con actualizacién permanente de los eventos
activos en la red con una criticidad alta o maxima, y deben reaccionar ante su aparicién siguiendo las

instrucciones del procedimiento correspondiente. El aspecto de la pantalla es el siguiente:

{2 Lista de sucesos activa (AEL) filtrada - RCAGV

hi
Archivo  Editar Vista Alertas  Herramientas  Ayuda

?& D & Q :‘:,“)‘Flltro Usuaria CAU V‘ |:||centr0NodoRober

ModeAlias Mode LastOccurrence Count Bummary Location  Servicio Manager

< | >

0 filas selacrionadas [root [ 10,101,101 65:16316

Lista S Intranet local 4y - m0n -

4.3. APLICACION FIELDEAS DE GESTION DE INCIDENCIAS.

La herramienta utilizada en la actualidad por el CAU de ITELAZPI permite la apertura, seguimiento y
cierre de incidencias, con un cliente como interface, asi como la creacion posterior de informes y
estadisticas sobre el servicio utilizando el médulo LUCA. Se trata de la herramienta software de gestion
de ticketing de FIELDEAS. ITELAZPI ha migrado de la plataforma Service Manager a la suite FIELDEAS
en el afio 2025, manteniendo de forma ininterrumpida dos afios de funcionamiento correcto. La
prestataria del servicio debera utilizar esta plataforma en el ciclo de vida de todas las incidencias, desde
su apertura, seguimiento, rellenado de la informacion asociada, cierre y gestion de reportes para la

carga de indicadores en las herramientas de calidad corporativas.



En la operativa de ITELAZPI, cada llamada genera un incidente. La llamada puede provenir de un
ciudadano (es muy inusual), de un cliente, o de un proveedor de mantenimiento e incluso del propio
personal técnico de Itelazpi. Un incidente, o varios que se observe que estan directamente relacionados,
generan un ticket, que puede ser una averia (incidencia de servicio), consulta o preventivo, que sigue
un mismo curso de tratamiento y resolucion. El incidente también puede ser generado por el propio
CAU de manera proactiva en funcion de las alarmas detectadas en la monitorizacion continua 7x24 de
Netcool.

El acceso de los operadores del CAU a la plataforma FIELDEAS y toda su operativa es mediante un
interface web. La pantalla principal de gestion de ticketing contiene el listado de todos los tickets con

un resumen de los datos principales asociados:

= itelazpi

LISTADO DE MCIDENCIAS

Queusear

ovs i . ™ "

nownca > s e B4 B

2042000 o 54 poe avouaan

o -20.007801 EERASTEGWASERTIS)

Mo ma0ooTes

MAESTU.ONRAT

" T reuzn

Esta pantalla permite desarrollar varias vistas con sus filtros y organizacion de campos visualizados,
siendo de especial utilidad la vista de tickets abiertos. Dispone de un indicador visual de modificacion
posterior a la Ultima visualizacion o entrada al detalle del ticket, que orienta a revisar acciones
actualizadas en la plataforma por personal técnico a través de la herramienta web o desde la app en

movilidad (Columna “Trabajos actualizados”).
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1371172025 Equipa Praobl d 20
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Cada ticket conlleva una categorizacion, en la que se registran los siguientes campos:

o NO de ticket asignado por la aplicacion

e Nombre del registrador (operador del CAU)

e Fecha y hora de registro de incidencia

e Fecha de comienzo de incidencia

o Fecha de finalizacién de incidencia

o Territorio Historico

o Categoria: Averia, consulta o problema

o Dominio: alimentacion, comunicaciones, difusion, infraestructura, sistemas de informacion,
TETRA, transporte, otros.

e Tipo y subtipo dentro del dominio correspondiente (p.ej. Dominio 7ransporte, Tipo Transporte
PDH, subtipo Banda Zabala)

e Resumen y descriptivo de la incidencia

e Calculo de severidad: usuarios afectados, solucion provisional, severidad, n° de incidencias.

o Estado: Abierta, Pendiente, Terminado, Cerrado.

e Listado de Acciones (Actividades), cada una con datos de: estado, tipo de accién, fecha
comienzo/finalizacion, resumen, descripcion, resolutor, duracion...

Los técnicos del CAU pueden abrir desde la pantalla principal cualquier ticket, y consultar o actualizar
cualquier campo relacionado con él:
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También aparece el apartado “Tickets hijos”, que permite relacionar el ticket actual con uno o mas
tickets ya existentes.
Seguidamente, encontramos el apartado “Trabajos relacionados”. Aqui podemos generar trabajos
que otros usuarios deberan realizar y/o completar desde la aplicacion movil.

El siguiente apartado, “Elementos relacionados”, permite afadir adjuntos, pudiendo agregar diversos
tipos de archivos en distintos formatos.

A continuacion, aparece el apartado “Interacciones”. En él, se realizan los cambios de estado
referentes al ticket, y se muestra un listado con todas los modificaciones realizadas en relacién
al estado del ticket actual.



Por ultimo, el apartado “Nota critica” nos permite configurar el envio de correos electrénicos a
determinados usuarios, durante el proceso de realizacion del ticket.

Ademas, se dispone de la posibilidad de, en cualquier momento de la creacion, realizar un guardado
parcial de los datos del ticket como nueva plantilla, o aplicar los cambios a la plantilla actual, para
usar en tickets futuros.

Todos estos apartados aparecen de igual forma en la edicién del ticket.Configuracion de Pardametros

Dentro del alcance de la prestacion del servicio, se encuentra colaborar con Itelazpi en la
PARAMETRIZACION de la herramienta Fieldeas (Definicion de tablas maestras de nombres de centros,
procedimientos, checks de notificaciones mediante mails, designacion de incidencia como “critica”, etc).

A modo indicativo del volumen de incidencias se detalla el n® de llamadas entrantes y salientes del CAU
por trimestre promedio durante un afio. Hay que tener en cuenta que varias llamadas van asociadas

habitualmente a una misma causa, por lo que generan un Unico ticket:

Trimestre N° llamadas entrantes | N°llamadas salientes
T 5.000 4.000
T2 5.000 4.000
T3 5.000 4.000
T4 5.000 4.000
TOTAL ANUAL 20.000 16.000




El n° de incidencias trimestrales que han originado ticket manejadas por el CAU a lo largo de un afo y

promedidas por area de actividad pueden sr las siguientes:

Numero de Tickets promedio por area anuales

T1 T2 T3 T4 Anual
Broadcast 1.000 | 1.000| 1.000| 1.000| 4.000
Energia 220 220 220 220 880
Transporte 180 180 180 180 720
Tetra 160 160 160 160 640
Albergue 60 60 60 60 240
Obra menor 50 50 50 50 200
Meteorologia 40 40 40 40 160
Sistemas 30 30 30 30 120
Otros 20 20 20 20 80
TOTAL 1.760 | 1.760 | 1.760| 1.760| 7.040

Hay que tener en cuenta que la distribucion horaria del n® de incidencias no es uniforme, presentandose
una mayor concentracién en horario laboral, y especial relevancia en las horas de la maifiana de
8h a 15h. Esto esta causado por el horario laboral de las empresas de ITELAZPI prestadoras de servicios
de mantenimiento de ler nivel e instalacién durante la situacion de alarma sanitaria originada por el
COVID-19, por el mayor n°® de actuaciones preventivas, programadas, resoluciones no urgentes, o

despliegues con afecciones menores al servicio, previstas realizar en esta franja horaria.

La entidad adjudicataria y prestataria del servicio de CAU debera generar los tickets, alimentar las
actividades y lineas de progreso, registrar afecciones de servicio y sus tiempos de corte. Deberd
asimismo monitorizar con cierta frecuencia el estado de cada ticket, especialmente el indicador visual

de cambios generados que tiene cada uno de ellos en la pantalla central del listado de tickets.

A lo largo de la resolucion, y siguiendo los procedimientos estandarizados y consensuados con cada
servicio, debera generar las 6rdenes de mantenimiento correctivo para las contratas pertinentes, y
realizar su seguimiento, actualizacion y cierre. Debera prestar especial atencion a la redaccion de los
campos explicativos de descripcion de las causas del problema vy la solucion adoptadas, de modo que
en las notificaciones el personal de Itelazpi y coordinadores de las contratas tengan un resumen claro

de la evolucion del ticket.

Las dérdenes de mantenimento correctivo abiertas en un ticket asignadas a contratas de Itelazpi,
generaran una notificacion electronica a éstas, sin perjuicio de que la notificacion telefonica sea la

principal via de aviso a la contrata.



El personal de la contrata deberd proceder a su resolucion, teniendo como apoyo la app para su
seguimiento y actualizacién en tiempo real por los técnicos de campo. Asimismo el personal coordinador
de cada contrata, o el personal técnico de Itelazpi responsable de cada servicio, podra actualizar el

estado de la ejecucién del trabajo, desde la app o mediante el interface web.

Los trabajos asignados a contratas para su resolucion, tienen una serie de estados que pueden ser
alimentados por el propio personal técnico, o por los agentes del CAU en funcion del procedimiento que
se acuerde con cada servicio y sus contratas. El personal del CAU alimentara también lineas de progreso
y cambiara los estados en estos trabajos cuando sea necesario. El personal del CAU solo utilizara el

interface web, no el de movilidad. El siguiente flujograma muestra los estados posibles de un trabajo:

Salida Centro

El recurso desplazado in situ, sale del centro,
dejando de ejecutar la incidencia.

)\  Iniciar

Iniciar / Progreso in
situ

_’ﬁ{l Entrada Centro :ﬂ Salida Centro

Un recurso se ha asignado a la ejecucion de la
incidencia y se esta desplazando al centro.

Entrada Centro

En paralelo puede que se estén realizando
acciones en remoto, pero prevalece este estado

Si la resolucion finalmente se realiza en remoto, Se ha llegado al centro, iniciando la ejecucién de la inci ia in
antes de llegar al centro, se pasara el estado a situ. En paralelo puede que se estén realizando acciones en
“Iniciar Remoto™ para llegar a "Finalizar". remoto, pero prevalece el estado in situ. Si la resolucién se

ejecuta remotamente, antes de llegar al estado de "Finalizar", se
pasara por el estado "Salida Centro™ y "Iniciar Remoto".

Abierto

Iniciar Remoto Comentarios

Los comentarios ayudan a entender mejor como se
. . ; esta ejecutando la incidencia o para un posterior
y se esta . sin n de . PR

analisis, por lo que se intentara indicar lo avances

desplazamiento al centro o posterior a un .
. N obtenidos © problemas encontrados para su
desplazamiento se termina de solventar. resolucion

@ Iniciar Remoto

Un recurso ha iniciado la ejecucion de la incidencia

TRANSICIONES POSIBLES DESDE LA APP

Finalizar

Un Ejemplo de un trabajo en el interface Web:
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Un ejemplo de los trabajos correctivos y preventivos en la app de un técnico de campo:

Forms
CORRECTIVA

A Trabajos asociados
=

Imputaciones

Adjuntos

ElementGroup

Mapa

Meta informacion

Afadir parte de trabajo

La herramienta de reportes Luca se alimenta de la informacion de ticketing para generar unos dashboard
de seguimiento de la actividad general y en concreto de cada proceso operativo de Itelazpi. Sera
responsabilidad de la adjudicataria la revision de estos dashboard, asegurandose de que el proceso
continua operativo y la informacién se actualiza correctamente, coordinando con el drea de sistemas su
mantenimiento activo. Realizard propuestas de mejora en las herramientas que permitan a Itelazpi

actualizar su actividad conforme a la evolucion de los servicios.



A continuacion se presentan ejemplos de imagenes del aspecto de la herramienta de reporting.
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o ZewTRUA ZeRBITZUA AzALPEA HASIERA DATA BUKAERA DATA TOTALA (M) 1D_INCIDENCE
3 1GELDO 0 Corte de servicio por fallo en estudios 28/03/2026 15:05:00 28/03/2026 15:25:00 2000 iN-26-007378
3 LA_CALERA MUX_ETB Corte de servicio par reakizacion de 1as tareas para e preventivo. 27/03/2026 10:10:00 27/03/2026 10:12:20 233 IN-26-007357
3 LANESTOSA GE) Corte para reiniciar ef equipo por dos veces 13/03/2026 11:10:00 13/03/2026 11:10:06 0,10 IN-26-007151
3 LANESTOSA e Corte de servicio por fallo en estudios 28/03/2026 15:05:00 28/03/202615:25:00 2000 IN-26.007378
3 LAPUEBLA_DE_LABARCA MUX_ETB Corte de servicio por realizacion de las tareas para el preventivo, 31/03/2026 12:05:00 31/03/2026 12:05:10 017 IN-26.007418
3 Lemoiz MUX_ETB Corte de servicio por reakizacién de 1as tareas para el preventivo. 10/03/2026 11:05:00 10/03/2026 11:05:05 008 IN-26.007105
3 LEMOIZ MUX_ETB Corte de servicio por realizacién de las tareas para el preventivo. 27/03/2026 12:20:00 27/03/2026 12:20:30 050 IN-26-007370
3 10AR EIS-EI4E-E2-EN Corte para actualzar versién equipos FM, 10/03/2026 12:00:00 10/03/2026 12:00:10 017 IN-26.007106
3 10AR Bs Rearme del equipo. 10/03/2026 15:45:00 10/03/2026 15:45:02 003 IN26007119
3 10AR EIS-E4-EI-ER-E3 Se repone equipo original reparado. 13/03/2026 11:35:00 13/03/2026 11:35:30 050 IN-26-006245
3 1048 &5 Corte por fallo del TX peincipal 3700 IN-26-007268
3 10AR B85 Corte por fallo del TX 26/03/2026 22:14:00 26/03/2026 22:23:00 9,00 IN-26-007346
3 1048 3 Corte de servicio por fallo en estudios 28/03/2026 15:05:00 28/03/2026 15:25:00 20,00 IN-26.007378
3 ARAIA MUX_ETB Corte por perdida de campo en el radioeniace 14/03/2026 13:05:00 14/03/2026 13:47:00 4200 IN-26-007181
3 ARAIA MUX_ETB Corte por pérdida de campo en el radio enlace. 14/03/2026 16:05:00 16/03/2026 09:45:00 2500,00 IN-26-007181
3 JAIZKIBEL €3 Corte de servicio par fallo en estudios 28/03/2026 15:05:00 28/03/2026 15:25:00 2000 IN-26-007378
3 RETES_DE_LLANTENO MUX_ETB Corte por falio de red 170372026 18:20:00 18/03/2026 00:35:00 375,00 IN-26.007213
3 RETES_DE_LLANTENO MUX_ETB Corte de servicio por realizacion de las tareas para el preventivo, 18/03/2026 10:33:00 18/03/2026 10:34:00 1,00 IN-26-007220
3 SANTA_MARINA-OROZKO MUX_ETB Corte de servicio por reakizacion de las tareas para el preventivo, 16/03/2026 13:50:00 16/03/2026 13:50:30 050 IN-26-007195
3 SODUPE MUX_ETB Corte para cambiar cuadro del ondulador 02/03/2026 10:35:00 02/03/2026 11:04:00 2900 IN-26.006974
3 KARAKATE &3 Corte de servicio por fallo en estudios 28/03/2026 15:05:00 28/03/2026 15:25:00 20,00 IN-26-007378
3 TRUZIOS-GORDON m Corte de servicio por fallo en estudios 28/03/2026 15:05:00 28/03/2026 15:25:00 2000 IN-26.007378
3 ZALDIBAR MUX_ETB Corte de servicio por reakizacion de las tareas para el preventivo, 16/03/2026 13:11:00 16/03/2026 13:11:30 0,50 IN-26-007193
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5. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS OBJETO DEL CONTRATO

5.1. DIRECCION Y GESTION DEL SERVICIO CAU — SERVICE MANAGER

El adjudicatario debera designar una persona Gestora del Servicio, que sera la maxima responsable de
la relacion con ITELAZPI y velard por el buen cumplimiento de los compromisos adquiridos. Debera
disponer de una cualificacion avanzada en ITIL (ITIL Managing Professional MP) u otras buenas

practicas de gestién de sistemas de TIC. Entre sus funciones, estan las siguientes:

o Participar en el Comité Técnico de seguimiento que se constituya para la regulacion y seguimiento
de la puesta en marcha, evaluacién del proyecto y decisiones estratégicas que se adopten.
Definicion y cumplimiento las condiciones establecidas en el modelo de relacion. Para ello
participara en cuantas reuniones periddicas o extraordinarias se convoquen, y aportara la
documentacion e informes precisos para la toma de decisiones en dicho comité.

e Proponer mejoras o modificaciones en la operativa del servicio que ayuden a mejorar las
prestaciones.

e Obtencién de datos y presentacion de informes sobre la calidad del servicio prestado, aportando
datos objetivos de cumplimiento de SLAs del proyecto. Aporte de informes de cumplimiento de
SLAs por cada servicio y cliente de ITELAZPI, asi como de cumplimiento de SLAs por parte de los
proveedores internos y externos de ITELAZPI.

o Coordinacion de asistencias a reuniones, generando las convocatorias, agendas del dia, actas
posteriores, etc.

e Atender a las indicaciones de ITELAZPI con respecto a las correcciones o modificaciones pedidas
para la prestacion efectiva del servicio adecuandose a las prescripciones de este pliego.

o Realizar la elaboracion y revision periddicas de los procesos y procedimientos que deben regir
como referencia para la ejecucion del contrato, y que deben ser de obligado cumplimiento para
la empresa adjudicataria. ITELAZPI tendra siempre la potestad a lo largo del contrato de afadir
nuevos o modificar los procedimientos vigentes. Asimismo ITELAZPI se reserva el derecho de
aprobar las modificaciones propuestas por la adjudicataria.

o Adaptar la organizacion de la adjudicataria para incluir dentro del servicio aquellos nuevos
subsistemas de red, monitorizacion o aplicaciones de gestion que ITELAZPI decida adoptar para
la atencidon a usuarios y monitorizacion y gestion del servicio de ITELAZPI. Asimismo debera
adaptar su organizacion para soportar ampliaciones de red, nuevos clientes, SLAs o actividades
en general que aborde ITELAZPI durante la vigencia del contrato, y se encuadren dentro de la
mision, vision, y objeto social de ITELAZPI.

e Atender y orientar adecuadamente el tratamiento en horario laboral de aquellas incidencias de
especial relevancia, aconsejando a los técnicos del CAU, y tratando directamente con los técnicos
de ITELAZPI si fuera preciso.

e Mantener cuantas reuniones sean precisas con los responsables de ITELAZPI, asi como acudir a
los centros cuando sea preciso.



5.2, CONTINUIDAD DEL SERVICIO ACTUAL.

La empresa adjudicataria debera asegurar la continuidad del servicio procurando una transicidn
adecuada con el proveedor actual. Para ello deberd, en un plazo maximo de dos meses desde la firma
del contrato, haber realizado la implantacion, configuracién y formacion necesaria para la utilizacion de
la plataforma FIELDEAS de Itelazpi, asi como el aprendizaje necesario para utilizar el cliente SNMPC
Client de recogida de alarmas, definiendo filtros de severidad de las mismas (muy graves, graves,
warnings, etc). El coste de estas implantaciones, si fueran necesarios, seran por cuenta de la
adjudicataria y estara incluido en el precio global ofertado.

Se adoptaran los procedimientos actuales de recepcion de llamadas, asignacion de resolutores,
clasificacion, lineas de progreso, etc... Se prepararan los informes conforme se realizan en la actualidad.

A partir de este punto, e incluso previamente, la adjudicataria e ITELAZPI podran ir adaptando los
procedimientos, actuaciones e informes a las indicaciones de ITELAZPI y los nuevos recursos puestos a
disposicion por la adjudicataria. Se acordara entre ambas partes un modelo de relacion, en el que se
definen las funciones, roles, interlocutores y tareas a desarrollar, junto con los SLAs acordados vy las
penalizaciones correspondientes.

5.3. ATENCION A USUARIOS Y CLIENTES DE ITELAZPI.

El CAU ofrecido por la adjudicataria sera el primer nivel de recepcion de averias, problemas o consultas
técnicas sobre el servicio, para las entidades clientes internas y externas de ITELAZPI. Asimismo, debera
atender notificaciones de la ciudadania o cualquier entidad de la CAE, referentes al servicio prestado.
El porcentaje de incidencias registradas actualmente provenientes de este tipo es en la practica residual.
Se reciben sobre todo notificaciones relativas al servicio de difusion de EiTB y resto de canales de TDT.

La adjudicataria debera registrar la incidencia, activar un ticket o averia asociada y el procedimiento
para su resolucion. Debera posteriormente informar al llamante de la evolucion de la averia o problema,
y finalmente, de su resolucién o respuesta final.

Se generara un argumentario o directivas de preguntas y datos a obtener al objeto de disponer de la
maxima informacion acerca de la incidencia, que el personal agente debera seguir, para después
documentar, clasificar y canalizar adecuadamente la resolucion. El personal debera atender estas
comunicaciones exteriores con la debida educacion, amabilidad y respeto, siguiendo un codigo de
buenas practicas supervisado y aceptado por ITELAZPI. Debera disponer de una formacion especifica
en trato y atencion al publico. Aquel cliente que asi lo desee asi como el resto de la ciudadania debera
poder comunicarse en Euskera con este servicio.



La adjudicataria pondra a disposicion del publico una numeracion especifica inteligente de bajo coste
para el llamante. En caso de surgir un nuevo servicio cuya tipologia de clientes y llamantes lo requiera,
deberd disponer de una numeracién especifica adicional para dicho servicio. ITELAZPI procurara
mantener la numeracion inteligente actual de su titularidad correspondiente a la numeracion 901640650
y 901440450 que actualmente tiene contratada, derivandola a la numeracion geogrdfica de la
adjudicataria. En caso de no ser posible, la adjudicataria proporcionard una nueva numeracion
especifica, que sera utilizada tras un proceso de comunicacion a clientes.

La adjudicataria proporcionara numeracion especifica al personal de ITELAZPI y a las contratas de
mantenimiento de 1°"y 2° nivel resolutoras de las averias.

La adjudicataria dispondra de una cuenta de correo electronico de entrada, que podra ser utilizada por
clientes, usuarios, técnicos de ITELAZPI y contratas de mantenimiento para la notificacion de
incidencias. La respuesta a una notificacion por esta via debe ser inmediata, con un email de acuse de
recibo e indicacién de cédigo de incidencia asignada.

La adjudicataria asumira todos los costes asociados a la numeracion y trafico telefonico de llamadas
salientes en la media en que las lamadas entrantes a los nimeros inteligentes 901 las asume Itelazpi y
el usuario llamante. En general la adjudicataria asumira todos los costes asociados a los canales de
comunicacién salientes con el exterior y con ITELAZPI.

La adjudicataria podra proponer cuantas vias adicionales de contacto considere adecuadas como
mejora, siendo éstas tenidas en cuenta en la valoracién de la oferta.

La adjudicataria dispondra de un sistema de centralita inteligente especializada en call dispatching, que
le permita realizar las funciones requeridas para las comunicaciones externas. Se debera poder realizar
grupos de captura, desvios por saturacion, asignar marcaciones directas, programar flotas de
operadores, y realizar calculos e informes de trafico entrante y saliente, tanto por n° llamante como por
n° destino. Se deberan poder definir colas de llamadas para diferentes servicios. Se debera poder
asignar diferentes prioridades y tratamiento en colas de las llamadas entrantes en funcién del n° al que
se ha llamado.

Especialmente imprescindible para ITELAZPI resulta la posibilidad de generar informes de trafico de
llamadas, tanto salientes como entrantes, referentes a cada numeracion inteligente asignada, a cada
extension directa entrante o saliente. El objetivo de estos informes es disponer de capacidad de analisis
de volumen de llamadas por servicio, cliente, por tipo de llamadas de cliente/usuario o personal de
servicio, cumplimiento de SLAs en cuanto a porcentaje de llamadas atendidas, rechazadas o
desbordadas, etc. Para cada cola de llamadas se podran medir al menos los siguientes parametros:



o Numero de llamadas recibidas.

e Numero de llamadas atendidas antes de 15, 30, 45 y 60 segundos.

e Numero de llamadas abandonadas antes de 15, 30, 45 y 60 segundos.

e Rangos horarios de las llamadas.

o Tiempo de duracién de las llamadas.

o Listado de las numeraciones entrantes y salientes, y su volumen de llamadas.

5.4. GESTION DE INCIDENCIAS DE RED Y DE CLIENTES.

La siguiente actividad principal del contrato consiste en la gestién de las incidencias recibidas o
detectadas y su tratamiento. Las incidencias detectadas o recibidas se deben atender, consultar con el
personal técnico de ITELAZPI para su categorizacion, documentar y describir en toda su extension
rellenando los campos asociados en la aplicacion de gestion de incidencias. Las incidencias pueden ser
detectadas de forma proactiva por el operador del CAU, abiertas por personal de ITELAZPI, o contratas
de mantenimiento o por proyectos de despliegue.

Los cortes de servicio programados motivados por mantenimiento preventivo o nuevas instalaciones
seran comunicados al CAU, y deben ser atendidos como incidencia, con una clasificacién que los
distinga. Asimismo, de manera proactiva se pueden generar incidencias de motu propio, tras la consulta
con el técnico de ITELAZPI si asi lo dicta el procedimiento. Uno o multiples avisos o eventos de red
detectados podran generar una incidencia, que puede clasificarse en averia, preventivo, problema o
consulta.

La persona operadora del CAU debera asignar la resolucién de la incidencia segin el procedimiento, a
la contrata de mantenimiento de 1ler nivel de dicho servicio (energia, broadcast, transporte...) ,
notificandola y comunicandola con el nivel de detalle que se requiera, y realizar un posterior seguimiento
de la evolucién de la incidencia, anotando lineas de progreso y explicaciones sobre el detalle de la
incidencia a medida que se van conociendo. Para ello podra apoyarse con el responsable de esa area o
proceso técnico de ITELAZPI en horario laboral o con el técnico de guardia de ITELAZPI fuera del horario
laboral.

La explicacién y lineas de progreso de la incidencia deberan ser técnicamente fundamentadas y reflejar
fielmente lo indicado por los clientes, personal técnico de ITELAZPI y contratas de 1° nivel. Ademas
deberan estar correctamente redactadas, resultar de facil comprension y carecer de faltas de ortografia.
Las siglas y elementos técnicos mencionados deben ser precisos y correctos.

Mantendra durante la fase de vigencia de la incidencia y hasta su cierre una comunicacion fluida con
las entidades clientes afectadas, personal técnico de ITELAZPI y las contratas de mantenimiento de 1¢
nivel, ejerciendo de coordinador de la resolucion y persiguiendo siempre la actuacién éptima de las
intervinientes y la maxima eficiencia en las actuaciones. Atendera en todo momento a las instrucciones
técnicas de ITELAZPI, o del personal de guardia en horario no laboral, para asegurar que la evolucién
de la incidencia satisface sus indicaciones.



En el caso de incidencias criticas, existe un protocolo de notificacién de incidencias criticas especifico,
en el que se debe comunicar de forma automatica (en nombre de cliente y operador ITELAZPI) a
responsables del Ministerio, determinadas incidencias con corte de servicio sobre un impacto poblacional
importante que excedan de un determinado tiempo (60 minutos), asi como hacer seguimiento y
comunicar su resolucién. La implantacion de los mecanismos automaticos de este procedimiento, asi
como el seguimiento y su resolucion, seran una de las funcionas de la adjudicataria, debiendo prestar
especial atencidn a la redaccién del titulo del asunto del mail.

Una vez resuelta la incidencia, procederda a su cierre, cumplimentando la informacion adicional
requerida, y confirmando dicho cierre con clientes finales y personal técnico de ITELAZPI.

La adjudicataria empleara para la gestién de las incidencias la propia aplicacion FIELDEAS de ITELAZPI.

La adjudicataria sera responsable de la explotacion de los datos de la aplicacion de incidencias,
preparara y entregara a ITELAZPI los informes que éste requiera. Estos informes tendran una
periodicidad mensual para los cortes de servicio de EiTB y trimestral para el resto de clientes, y tendran
detalles de desglose de incidencias por dia y mes, segun tipos de incidencias, etc... También contendran
reportes de cumplimientos de los SLA de ITELAZPI con los clientes finales, en funcion de los tiempos y
n° de incidencias de cada servicio. La cantidad de informes, su contenido y presentacion podran variar
durante la prestacion del servicio segun las instrucciones de ITELAZPI dentro de un proceso de mejora
continua.

5.5. MONITORIZACION DE LA RED Y DE LOS SERVICIOS.

El alto grado de gestion remota de los sistemas de ITELAZPI en su red de centros, posible principalmente
gracias a la propia red de transmision de ITELAZPI, posibilita una supervision continua del estado de la
red, como se ha detallado en el Apartado 5.1. La monitorizacién continua de los eventos de red (cambios
de estado de los dispositivos, pérdidas de conexién, caidas de circuitos, alarmas de transmisores,
alarmas de grupos electrégenos, etc...) posibilita la gestién proactiva de las incidencias, abriéndolas
incluso antes de recibir notificaciones de clientes.

Asimismo, es posible detectar problemas en la red que no suponen corte de servicio, pero indican fallos
de componentes que deben ser corregidos (incidencias sin corte de servicio). Este es especialmente el
caso de aquellos sistemas con configuraciones de redundancia (unidades de conmutacion automatica
de transmisores, caminos redundante de la red de transporte...).

En los ultimos ejercicios, se ha observado una evolucién creciente del n® de incidencias que han sido
originadas por eventos de supervision, frente a aquellas originadas por llamadas de clientes. Asi, el
servicio de Call Center ha sufrido una disminucion de volumen en las llamadas de y hacia clientes, siendo
el grueso de trafico telefénico orientado a la gestién interna de las incidencias y su proceso de
resolucion. En el mismo sentido, se ha originado un mayor volumen de incidencias, pasando a ser un
mayor porcentaje de ellas del tipo “Sin corte de servicio” o “servicio degradado” frente a las del tipo



"Corte de Servicio”. En la actualidad mas del 80% de los tickets se abren mediante gestiéon proactiva,
frente a menos de un 20 % provenientes de llamada telefdnica.

El adjudicatario debera realizar la monitorizacion permanente 7x24x365 de la red atendiendo a la
pantalla de Netcool de aquellos eventos de mayor criticidad. Ante la deteccién de nuevos eventos de
este tipo, activara el procedimiento de actuacion vigente y realizara la apertura de incidencia.

Aquellos eventos de red que sean detectados y conocidos, y no afecten a la operativa de la red, pero
se mantengan como activos, deberan ser marcados como “reconocidos” por el adjudicatario para no
distorsionar la visibilidad de los eventos que deben ser realmente tratados.

El adjudicatario colaborara también permanentemente con ITELAZPI en el ajuste de la herramienta de
monitorizacién, proponiendo modificaciones o ajustes en funcién de las experiencias acumuladas.
Definira las posibilidades de integracion con sus herramientas propias de monitorizacion, y las ventajas
que podria comportar.

Asimismo, el adjudicatario podra acceder a otras herramientas de supervision especificas de cada
subsistema de la red de ITELAZPI, al objeto de concretar o detallar aspectos de una incidencia. En la
actualidad, el servicio de CAU de ITELAZPI accede a las herramientas SNMPc, Scada de Genelek o
gestores de equipos broadcast y Tetra. En determinados casos, en general bajo la supervision de
técnicos de ITELAZPI, y a medida que se adquiere el conocimiento requerido, el operador debera
ejecutar acciones concretas sobre estos gestores (activar/desactivar puertos, resetear dispositivos...)
con objeto de lograr una inmediata resolucién y evitar el proceso habitual de asignaciones para la
resolucion.

5.6. ELABORACION DE INFORMES DE SERVICIO.

El adjudicatario elaborara los informes acordados en la definicién inicial del modelo de servicio. Estos
informes contendran por lo menos la periodicidad y detalle de los informes actuales. En la actualidad se
presentan los siguientes informes:

o Informe mensual de tickets pendientes y su distribucion por subsistema/servicio. Informe
mensual de cortes de servicio de EiTB.

o Informe trimestral de tickets, tickets con corte, plazo medio de recuperacién, tiempos de
desplazamiento; todos ellos por subsistema.

e Informes trimestrales y anuales de cumplimiento de SLA del servicio prestado a clientes externos
(FM privadas, EiTB...)

e Informes trimestrales y anuales de cumplimiento de SLAs del servicio CAU.

Adicionalmente se elaboraran los informes de SLA relativos al servicio prestado por la adjudicataria a
ITELAZPI, segln los compromisos del contrato.



5.7. SERVICIOS DE ASISTENCIA TECNICA Y CONSULTORIA.

La adjudicataria indicara el precio de hora de asistencia Técnica y consultoria que oferta dentro de su
propuesta global. Debera tener en cuenta la disponibilidad de recursos para tareas o proyectos de
consultoria e implantacién de mejoras en aplicativos relacionados con el servicio. Concretamente, todos
aquellos desarrollos y parametrizaciones complejas, que van mas alla de las simples mejoras habituales
(que deben estar incluidas dentro del proceso de mejora continua del servicio), en Netcool, FIELDEAS
y en herramientas de reporting, entran dentro del ambito de este soporte.

Asimismo, se contemplan también integraciones de estas herramientas con el inventario de ITELAZPI.
Se debera describir en la memoria técnica (Sobre 2) el perfil del personal propuesto, especificando su
cualificacion y experiencia en el ambito. La contratacion econdmica de esta Asistencia Técncia queda a
criterio de ITELAZPI, que no se vera obligado a disponer o contratar estos servicios de soporte para
asistencia técnica y consultoria.

Por Ultimo se considera dentro de este ambito de soporte también, la colaboracion con ITELAZPI en
procesos de mejora de correlacion de alarmas de la herramienta NETCOOL, asi como en al analisis
inteligente de la informacién (Big Data) de la Base de datos de FIELDEAS que permitan disponer a
ITELAZPI de algortimos de mantenimiento predictivo con motores de blsqueda de Inteligencia Artificial.

La adjudicataria podra colaborar con ITELAZPI en otras funciones, que se detallan a continuacion:

e Gestion de cambios, peticiones y trabajos programados

Colaboracién con personal técnico de ITELAZPI en la gestion de aquellos cambios y trabajos
programados, notificandolo a los clientes, y contratas afectadas, y coordinando con ellas los horarios,
inicio y cierre de los trabajos. ITELAZPI podra asignar a la adjudicataria la recepcion, supervision e
incluso ejecucion de determinadas peticiones de servicio de ciertos clientes externos o de areas internas
de la compaiiia. Estas peticiones no supondran un volumen significativo de actividad dentro del global
del servicio.

Asimismo, trabajaria con ITELAZPI en la introduccion de cambios en la red, ya sean nuevos elementos
adicionales de red, o nuevas tecnologias adoptadas. La adjudicataria debera en este caso afrontar una
formacion permanente con la colaboracion de ITELAZPI en los proyectos en curso, sus implicaciones,
nuevos clientes, particularidades de los emplazamientos y sus accesos, etc.

o Gestion de Configuracion y Acceso a Activos del servicio

ITELAZPI colabora con sus contratas en la correcta documentacion de los activos existentes en la red,
el CAU tendra acceso a esta informacién para enriquecer la informacion de los tickets e incidencias, asi
como la interrelacion con otros subsistemas y sus clientes. Debera disponer de los esquemas de red,
descripciones de proyectos, etc., y colaborar en su modificacion y adaptacion correspondiente para su
utilizacién en el servicio de atencién y monitorizacién de red objeto de este contrato. Se encargara de
coordinar con ITELAZPI el aseguramiento de la integridad de los datos de centros y servicios en la
aplicacion de gestion de incidenciase informara de errores detectados en la aplicacion Akitegia de
inventario.



e Elaboracién de informes de rendimiento de los sistemas tecnoldgicos de cada subsistema,
tomando como fuente los sistemas de operacion y monitorizacion de red.



6. RECURSOS HUMANOS Y MATERIALES ADSCRITOS AL CONTRATO

La empresa licitadora debera presentar en su oferta y dedicar al proyecto, en caso de resultar
adjudicataria, el n°® de personas con los perfiles exigidos que resulten necesarias para el cumplimiento
efectivo de las funciones requeridas en los pliegos y los compromisos adquiridos en su oferta.

El personal dedicado a prestar los servicios de CAU estara integrado por los siguientes grupos:

e Service Manager/Gestora del Servicio (una (1) persona, con dedicacion completa al contrato)

e Agentes técnicos de CAU de Nivel 1 y 2 (minimo cinco (5) personas con dedicacion completa
al contrato y una (1) persona con dedicacion parcial (50%), mas las personas con dedicacion
parcial que la empresa licitadora considere para poder reforzar los turnos de trabajo y horarios

descritos en la tabla inferior, no pudiendo atender paralelamente en su horario de trabajo
funciones para otros proyectos, pero si cuando no esté dedicandose a este proyecto. El personal
de CAU realizara todas las funciones asignadas al CAU de atencidn a usuarios, monitorizacion de
red, gestion de incidencias, etc.

Horario laboral oficina (Lunes a viernes) Turno tarde Turno noche
Horario Horario Horario Horario
08.00h — 15.00h 15.00h — 17.00h | 17.00h — 22.00h 22.00h — 08.00h

GESTOR/A — CAU (Service Manager)

)
ISR l |

' AGENTE CAU 5-6 (necesarios para sustituir turnos, bajas, vacaciones...)

AGENTE CAU 7-8-9... (Dedicacion parcial a criterio de licitadora su propuesta)

(*) Como se aprecia en la Tabla se exige la presencia del Gestor/a en horario laboral y dos agentes CAU
en horario de 8h a 15h los dias del afo laborables, reduciéndose a un agente el resto de tramos horarios
del dia. En horario de tarde/noche y en horario de 8h a 15h los dias de fiesta o fin de semana sélo sera
necesario la presencia de un Agente CAU.

Cuando, en todo lo referente a este contrato, se hace mencion a personas con dedicacion completa al
contrato, se entiende que se refiere a personas en su integridad con un contrato laboral de jornada
completa, de acuerdo al convenio vigente en la organizacion, no considerandose la suma de
dedicaciones parciales como equivalentes a dedicaciones totales.



o Perfil del Service Manager/Gestor/a del CAU.

Regquisitos imprescindibles:

a) Titulacion de Grado/Master en Ingenieria de Telecomunicaciones.

b) Con al menos 8 afios de experiencia demostrable en las tareas asignadas. La experiencia
se demostrarda mediante el correspondiente certificado nominativo emitido por la
organizacion en la que ha prestado dichos servicios.

c) Certificacion avanzada en buenas practicas de gestion de IT (ITIL Managing
Professional MP o superior).

d) Asimismo, esta persona debe tener dominio de Euskera (B2), escrito y hablado.

Otros requisitos valorables: Superior formacion de postgrado, afios de experiencia adicionales a los

minimos exigidos, certificaciones adicionales relevantes para el contrato, en concreto, como ITIL
Strategic Leader o ITIL Master o similar, o acreditar una formacién master postgrado en Gestién de
Proyectos. Formacién en habilidades interpersonales.

o Perfil del personal técnico de CAU.

Requisitos:

e) Formacion minima de Ciclo Formativo (Formacion Profesional) de Grado Superior.

f) Con experiencia minima de 1 aflo como Técnico de un servicio de atencidn a clientes y
supervision de sistemas y redes.

g) Certificacion en buenas practicas de gestion de IT (ITIL Foundation o similar).

h) Los técnicos deben estar capacitados para atender su labor en euskera.

Otros requisitos valorables: Mayor formacion especifica y experiencia adicional a la minima exigida, y
experiencia en centros de atencidn a clientes y supervision de redes de comunicaciones.

De conformidad con este Pliego Técnico, se requieren, al menos, 5 personas técnicas de CAU con
dedicacion completa al proyecto y 1 persona técnica con dedicacion parcial que deberan acreditar e/

cumplimiento de estos requisitos. En el supuesto de que la licitadora ofertase mads personas como
mejora del servicio, esta exigencia no sera aplicable, de esta forma se permite que el refuerzo de
atencion al CAU de forma puntual debido a inclemencias meteoroldgicas (avisos naranjas, ciclogenesis,
etc...) eventos singulares (dispositivos ante retransmisiones de eventos deportivos, dispositivos de
elecciones con muchas contribuciones en directo, €tc...) o refuerzos por incorporar determinados
servicios se realice con personal que ha podido pasar un periodo formativo relativamente corto (pocos
meses).

En todo caso, se debera acreditar la pertenencia del personal dedicado a la organizacion licitante
con antelacién a la adjudicaicon. No se permite la subcontratacion del personal dedicado al contrato.



Horarios de trabajo: se diferencian dos franjas horarias, en las cuales los medios asignados pudieran

ser distintos:

e En horario laboral, de 08:00 a 17:00 Lunes a Viernes no festivos en la CAE, se produce el mayor
n° de incidencias y actividad del CAU actual, en suma, la mayor carga de trabajo. En concreto
debido a la situacion sanitaria de COVID-19, muchas contratas de ITELAZPI han concentrado
toda su actividad en la franja de 8h a 15h, para evitar medidas extraordinarias en la comida
(restaurantes, comedores de empresa, etc...). En esta franja se debe reflejar con qué medios se
propone asegurar la calidad del servicio.

e En horario no laboral, es decir, fines de semana y el resto de dias festivos y horas del ano, se
deberd garantizar el nivel de servicio comprometido, con los medios que el proveedor considere
conveniente, y que deben ser descritos en su oferta. Hay que tener siempre presente que la
disponibilidad del servicio prestado por ITELAZPI puede ser tan critico o mas que en horario
laboral, especialmente en horarios de alta audiencia de medios de comunicacion.

La licitante debera presentar su propuesta de organizacion de turnos, horarios individuales de trabajo
y cubrimiento de bajas y periodos vacacionales. Podra presentar mejoras en la disponibilidad de personal
en las diferentes franjas horarias, que seran valoradas adecuadamente.

En situaciones extraordinarias de caidas masivas de servicio con grave afectacion al servicio en periodos
prolongados, emergencias climatoldgicas extremas, o periodos especialmente criticos para el servicio,
como la emisiéon de difusidon en dia electoral, ITELAZPI podra solicitar a la adjudicataria refuerzo de
recursos humanos asignados al servicio con objeto de maximizar la correcta gestion de las incidencias
que se produzcan. La licitadora incluird en su oferta técnica y econdmica las propuestas que permitan
afrontar este tipo de refuerzos.

ITELAZPI podra, en caso de detectarse continuadamente anomalias o insuficiente calidad del trabajo
realizado por alguna de las personas dedicadas al contrato, solicitar su sustitucion, solicitud que debera
ser atendida por el adjudicatario en un plazo inferior a un mes. A lo largo del contrato, la adjudicataria
puede proponer cambio de personal, por razones que aporten mejora en el servicio o por causas de
fuerza mayor. Este cambio debera ser aprobado siempre por ITELAZPI.

Ubicacion del CAU.

El centro de Trabajo del CAU, y en consecuencia del personal dedicado al contrato, debera estar ubicado
en la Comunidad Auténoma de Euskadi (CAE). La adjudicataria debera disponer de un local
adecuadamente acondicionado para las funciones de CAU, con los medios técnicos e informaticos
precisos (sistema de call dispatching, PCs de puestos de operador, red de comunicaciones, acceso
Internet de alta velocidad, etc.). Si la adjudicataria no dispusiera de centro de trabajo en la CAE, debera
habilitarlo en el plazo que transcurra desde la adjudicacién hasta la firma del contrato. En caso contrario,
decaera la adjudicacion y se dictara una nueva en favor de la oferta siguiente en puntuacion.



Eventualmente la licitadora podra proponer los medios para ofrecer el mismo servicio en modalidad de
teletrabajo para sus agentes del CAU, siempre que cuenten con todos los accesos a los sistemas de
ITELAZPI y estén en permanente contacto con su gestor/a y con ITELAZPI.

El acceso a los sistemas de ITELAZPI, tanto para la gestidén de incidencias como para la operacién de
red o intercambio de documentacion, se realizara mediante una VPN a través del acceso Internet que
ITELAZPI pondrd a disposicién del adjudicatario. Este deberd asumir y respetar la normativa de
seguridad de sistemas de informacién y tratamiento de datos personales de ITELAZPI.

El CAU estara dotado de las maximas medidas, politicas y mecanismos de contingencia para asegurar
la continuidad del servicio ante cualquier circunstancia, emergencia o falta de disponibilidad de alguno
de los recursos asignados al proyecto. Se deberan especificar estas medidas en la oferta técnica.

El Service Manager/Gestor/a debera trasladarse a las oficinas de ITELAZPI tantas veces como sea
requerido, para las reuniones y sesiones de trabajo que ITELAZPI estime necesarias.

Los técnicos de CAU deberan trasladarse a ITELAZPI cuando sean requeridos para sesiones informativas
o de formacion. Si la formacion necesaria en algln aspecto para la cobertura del servicio se realiza en
visitas a centros repetidores o en algun otro lugar del Estado, debera también trasladarse durante esas
sesiones, siendo por cuenta del adjudicatario los gastos de alojamiento y desplazamiento.

El requerimiento de la ubicacion se justifica en razén a la necesidad de mantener continuos contactos
entre el personal del contratista y el de ITELAZPI y sus contratas, en muchos casos de manera
inmediata, sin previa planificacién, e incluso la necesidad de acudir a centros. Por esta misma razén y
al objeto de asegurar una perfecta transicion, se exige la existencia de sede del servicio abierta y en
funcionamiento en el ambito de la CAE. Si la adjudicataria no dispusiera de centro de trabajo en la CAE,
deberd habilitarlo en el plazo que transcurra desde la adjudicacion hasta la formalizacion del contrato.

Otros medios materiales y humanos.

La empresa oferente debera incluir en su propuesta técnica los medios adicionales puestos a disposicion
del contrato, ya sea en mayor n° de personal técnico dedicado con los perfiles y funciones exigidas, o
en funciones de apoyo no descritas que pueden redundar en un mejor funcionamiento del CAU. Se
detallaran los medios humanos y materiales destinados a estas funciones de apoyo, si existieran, asi
como la operativa, estructura organizativa en la que se integran, y ventajas en la automatizacion de los
procesos que se obtienen de ello.



7. NIVELES DE SERVICIO — PENALIZACIONES.

La licitante presentara en su oferta los niveles de servicio comprometidos, al menos en los apartados

descritos en la tabla a continuacion.

ITELAZPI y la adjudicataria acordaran un modelo de relacién, en la fase de arranque del servicio, en el

que se estableceran las pautas principales que regiran la prestacion del servicio y la comunicacion entre

ambas entidades. Dentro de este modelo se deberan contemplar al menos los compromisos derivados

de los pliegos técnicos, la oferta de la adjudicataria y los términos del contrato firmado en la

adjudicacion. Se definiran las periodicidades de reuniones y analisis conjuntos, frecuencia, formato y

contenido de los informes, roles, etc... Siempre debera respetar los compromisos adquiridos y reflejados

en los pliegos, oferta de la adjudicataria y contrato firmado.

Se establecera un acuerdo de nivel de servicio (SLA) con la adjudicataria, que contendra al menos los

siguientes puntos:

SLA

Descripcion y calculo

Penalizaciones relacionadas

SLA1
Cumplimiento de
la calidad del

servicio

Recoge el cumplimiento con la calidad
adecuada de los compromisos
recogidos en los pliegos, oferta,
contrato y modelo de relacion, que no
estén incluidos en el resto de SLAs
acordados. Se mide en n° de no
conformidades con el servicio.

200 € por cada No conformidad leve

600 € por cada No conformidad grave
(comporta discontinuidad en la prestacion del
servicio, o 3 No conformidades leves en un

mismo ano)

SLA2 Entrega de

Mide los plazos de entrega, formato y
contenido de los informes segun los

50 € por cada informe presentado con errores.

50 € por cada dia de retraso en la entrega de

llamadas  realizadas  en
respuesta a mensaje de
buzon de voz.

- Numero de llamadas perdidas
y no atendidas ni registradas
en buzon de voz.

documentacion criterios recogidos en el modelo de
relacion. informes con respecto al plazo acordado.
Mide el numero de llamadas
desbordadas y no atendidas con
posterioridad, debe ser un porcentaje
inferior al 5%. 5%< llamadas perdidas no atendidas < 10%
- Registro  de _n um é:r 0 de supondra penalizacion 5% facturacion trimestral
y llamadas atendidas sin saltar
SLA 3 Atencion de buzon de voz.
llamadas - Registro de numero de| 10%< llamadas perdidas no atendidas < 15%

supondra penalizacion 10% facturacion

trimestral

El oferente podra asumir compromisos adicionales de nivel de servicio dentro de su oferta.

La no obtencion de los niveles de calidad requeridos se reflejard en el incumplimiento de los SLA
acordados, que comportara la consiguiente penalizacion, segun se indica en la Tabla anterior.




El calculo y aplicacion de las penalizaciones se realizara en base a los siguientes criterios:

e La penalizacion se calculara por cada periodo establecido en el modelo de relaciéon, con una
periodicidad minima anual. Sera acumulativa en caso de mas de un incumplimiento durante el
periodo. No superara nunca un limite del 20% de la facturacion del periodo.

o La penalizacién se detraera de la facturacion del mes o meses siguientes al periodo afectado.

e La obtencidn de los valores de los indicadores de cada servicio al final de sus correspondientes
periodos de calculo, y en su caso, los importes de las penalidades asociadas, debera ser realizada
por la Adjudicataria y presentadas a ITELAZPI dentro de los cinco dias laborables siguientes a la
finalizacion del periodo de calculo.

o Los datos presentados por la Adjudicataria podran ser contrastados y supervisados por ITELAZPI
en cualquier momento. La manipulacion intencionada de los datos presentados sera considerada
como falta grave y penalizada con un 5% adicional a las penalidades que hubiesen correspondido.

e ITELAZPI se reserva el derecho de condonar cualquier penalidad a cambio de compromisos del
adjudicatario, cuantificables en tiempo y costo, conducentes a conseguir mejoras tangibles en los
indicadores incumplidos.

La existencia de penalidades que alcancen o superen el 10% del importe de la facturacion durante tres
periodos consecutivos, sera considerada como una falta grave, pudiendo ser causa de rescision del
Contrato con un preaviso de dos meses de antelacion.



8. SUBCONTRATACION.

De conformidad con lo previsto en el articulo 215 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos
del Sector Publico, y con lo establecido en el Pliego de Bases Técnicas, atendiendo a la naturaleza y
caracteristicas del presente contrato de servicio de Centro de Atencién a Usuarios (CAU) en materia de
telecomunicaciones, se establece la prohibicion de subcontratacion de las prestaciones objeto del

mismo.

La limitacién se fundamenta en las siguientes razones:

o En primer lugar, el servicio de CAU constituye un elemento critico y esencial para el correcto
funcionamiento de los sistemas de telecomunicaciones y, en consecuencia, para el desarrollo
ordinario de la actividad de la organizacion. La gestion de incidencias, solicitudes y consultas
requiere una actuacion inmediata y coordinada, cuya eficacia podria verse comprometida por la
intervencién de terceros ajenos a la estructura organizativa del adjudicatario, incrementando los
riesgos operativos y dificultando la continuidad del servicio.

e En segundo lugar, la ejecucion de este contrato implica el acceso a sistemas de informacion,
redes corporativas y datos potencialmente sensibles, lo que exige garantizar los mas altos
estandares en materia de seguridad de la informacion, confidencialidad y control de
accesos. La participacion de subcontratistas supondria una ampliacion de la cadena de acceso a
dichos sistemas, con el consiguiente aumento del riesgo de incidentes de seguridad y de
dificultades en la trazabilidad de responsabilidades, contraviniendo los principios establecidos en
normativa aplicable, tales como el Esquema Nacional de Seguridad y la normativa en materia de
proteccion de datos.

o Entercer lugar, la adecuada prestacién del servicio requiere la disposicion de un equipo humano
estable, cualificado y plenamente integrado, con conocimiento especifico de la
infraestructura tecnoldgica y de los procedimientos internos. La dependencia directa de dicho
personal respecto de la adjudicataria resulta indispensable para asegurar la homogeneidad en
la atencion, la calidad del servicio y la transferencia de conocimiento, aspectos que
podrian verse perjudicados en caso de subcontratacion.

e Asimismo, la ejecucion directa del contrato favorece un control mas eficaz por parte de
ITELAZPI, tanto en lo relativo al cumplimiento de los niveles de servicio (SLA) como a la
supervision de la calidad y a la eventual imposicion de penalidades. La intervencién de
subcontratistas introduciria una mayor complejidad en la gestion contractual, dificultando la
exigencia de responsabilidades de manera clara e inmediata.

» Por ultimo, la naturaleza del servicio exige garantizar una interlocucion unica y directa, en
tanto que punto centralizado de atencién a las personas usuariss. La fragmentacion derivada de
la subcontratacion podria afectar negativamente a la agilidad en la resolucion de incidencias y a
la correcta coordinacion del servicio.

En consecuencia, y a la vista de las consideraciones expuestas, se concluye que la ejecucion directa por
la adjudicataria resulta indispensable para asegurar la adecuada prestacion del servicio, la proteccion
de la seguridad de la informacion y la eficacia en el control del contrato, siendo la prohibiciéon de

subcontratacién una medida justificada, proporcionada y directamente vinculada al objeto contractual.



9. DIRECCION DEL CONTRATO.

La ejecucion 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.



