PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS

SERVICIO DE MANTENIMIENTO
INFRAESTRUCTURA FIBRA OPTICA

FEBRERO DE 2026

n t' Navarra de Servicios y Tecnologias, S.A.
a Se r IC | C/ Orcoyen, s/n. 31011 Pamplona - Navarra |
| info@nasertic.es | www.nasertic.es
| Tel: 848 420 500 | Fax: 848 426 751




‘ nase rtIC PCT Mantenimiento Infraestructura Fibra Optica

INDICE

1 OBUIETO ottt b bbb R bR ARt R et b bt e e 3
2 ALCANCE ...ttt et ettt Rt R Attt er e e Rt e ReeReeEenrentenrennenenes 3
3 DESCRIPCION DE LA RED EXISTENTE ...cocvitiiiinesieieese st 5
3.1 AmDito geografico de 18 T8 ..........cccevevevieeiieeeeieeeetesee ettt ettt 5
3.2 Definicion general de 1as iNStalaCiones.............ccoeiiiiriiiiiinee s 6
3.3 Documentacion de 1as INStAlACIONES. .......cveveiiiiiiiie e 6

4 DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS DE MANTENIMIENTO ...ccccooiiiieieicecece e 7
4.1 Horario de Prestacion del SEIVICIO .......cvcviiiiiiiiie e 7
4.2 Mantenimiento COMECTIVO ......ccviiiieeiesecie sttt steste e tesreereestesreeneeneeens 7
O A (o7 g ot OSSOSO U PP 7
4.2.2 Descripcion de los Trabajos de Mantenimiento COrrectivo ..........ccovevevreiineiesenisienennens 8
4.2.3  Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) ..ot st 10
4.2.4  Procedimiento de ACLUACION.......ccuciiiiiie ettt sn e 13

4.3 Mantenimiento PreVENTIVO........coiv ettt et saesre e seeenes 15
431 AICANCE ...t b et bttt r Rt b et st nn et 15
4.3.2 Descripcion de los Trabajos de Mantenimiento Preventivo ...........cccooevveiveieiiesesesenienns 16
4.3.3  Procedimiento de ACLUACION........ccviiiirieiieie ettt sn e 18

4.4 Gestion de Material Y StOCK de FEPUESLOS. ......ccviviiieeiiitisie ettt ees 19
4,41 PequUENo MALEIIAl .....cc.ciiiiiiecie ettt s b et s b e b e b e et 20
4,42 GESHION 08 FEPUBSLOS. ... veeviirectieie et etee sttt e te et et ste et e s e e sr e s be e st e sbesteebesbeeraebesreenresreens 20

4.5 Aplicaciones de Gestion Yy MONITOIIZACION..........cceiriiirieiriiiie e 23
4.6  Documentacion €N SErVICE DESK ........cociiiiiiiiiieie e 23
4.7 Medicion y Abono de los Trabajos de Mantenimiento...........cccoveveeieie i evece e 23
4.7.1 Medicion y abono de los trabajos de Mantenimiento Correctivo........cccccevveveveieeienenn, 24
4.7.2  Medicion y abono de los trabajos de Mantenimiento Preventivo...........c.cccccvevvevenennenns 25

5 DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS COMPLEMENTARIOS........cccoi i, 25
TR A N [ T oot SR 25
5.2  Procedimient0 de ACIUACION ..........ccceiieiieieieese ettt st 26
5.2.1  MéEtodo de NOLITICACION .......ccueiiiiieicieice e 26
5.2.2  FIUJO U TrAD@JO.....ccueeiiieiieiieeite et 27

5.3  Trabajos inicialmente NO PreVISIOS .......couiiieiiiiiie ettt sttt enes 27
5.4  Documentacion €N SEIVICE DBSK .......cc.cciiiiiiiiiiie ettt ettt ettt sre et st sreeresbe e sreers 27
5.5 Medicién y Abono de los Trabajos ComplemMeNtarios ..........cccccevreineiinensensene s 28

6 CONDICIONES DE SUMINISTRO .......oiiiiiieiie ettt ettt 29
6.1 MEIOS HUMBNOS ....cvviiii ettt ettt et te e s be e s be e st e s et e s be e beesbeesbeeebbeenbeenbeesbee e 29
6.1.1 Director técnico / Coordinador del SErVICIO.........cccevveieieiiiiiece e 30
6.1.2  Técnicos de Mantenimiento especialistas en fibra Optica...........c.ccocveervierniiiniciniiieenns 31

LT V.- To [ U - g T USSR 32
6.3 Responsabilidad del ADJUDICATARIO .......ooiiie ettt 33
6.4 Aceptacion de 10S trabajOS ........cceiiiriiiiiiiiie s 34
6.5 SanCiones Y PENAlIZACIONES ........cc.ciiiiiii ittt sttt et saens 35




‘ nase rtIC PCT Mantenimiento Infraestructura Fibra Optica

1 OBJETO

La empresa “Navarra de Servicios y Tecnologias, S.A.”, en adelante NASERTIC, tiene a su cargo
el mantenimiento y explotacién de la red corporativa de voz y datos del Gobierno de Navarra
incluyendo el mantenimiento de las infraestructuras basada en fibra éptica asociados a la
misma.

El presente Pliego de Prescripciones Técnicas tiene por objeto definir los trabajos y establecer
las condiciones con arreglo a las cuales NASERTIC contratard un servicio integral de
mantenimiento de Nivel 1 relacionados con la red de fibra dptica del Gobierno de Navarra
descrita, con el fin de garantizar en todo momento el correcto estado de conservacion y
operatividad de los elementos que las integran, asegurando con ello la disponibilidad y calidad
de los servicios de telecomunicaciones soportados, todo ello siguiendo criterios de maxima
fiabilidad, seguridad, eficiencia y eficacia.

La prestacion de los servicios objeto del presente Pliego por parte de la empresa adjudicataria
se configura como un servicio integral, que permita disponer de los recursos técnicos
necesarios en cada momento para poder dar respuesta con los niveles de calidad requeridos y
dentro de los horarios exigidos. Si bien el ADJUDICATARIO debera concretar en su respectiva
oferta el equipo técnico ofrecido que, ajustdndose a lo solicitado en el Pliego, se considere
idéneo para atender las necesidades en éste especificadas, no es objetivo del mismo el
contratar un equipo de personas sino el disponer de un servicio integral de mantenimiento
ligado al cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio descritos en el presente Pliego y
que quedaran establecidos al inicio del contrato.

La oferta presentada por el ADJUDICATARIO en la licitacién recogera, como minimo, todas las
condiciones de este contrato y en caso de dudas, contradicciones o disconformidades
prevalecera lo dispuesto en el presente Pliego técnico.

2 ALCANCE

El ambito geografico de las actividades objeto del presente Pliego queda circunscrito a la red
de fibra 6ptica del Gobierno de Navarra y por tanto a la Comunidad Foral de Navarra.

El contenido fundamental de los servicios a contratar, considerados en este Pliego de
Prescripciones Técnicas, corresponde a los trabajos vinculados al mantenimiento integral de
Nivel 1 de todos los elementos de la red de fibra dptica descrita, incluyendo:

e Mantenimiento preventivo.

e Mantenimiento correctivo (atencion y resolucién de incidencias en horario 24x7x365),
diferenciando el mantenimiento correctivo programado (instalaciones) del
mantenimiento correctivo urgente (emergencias).

Adicionalmente al mantenimiento, y también dentro del alcance del presente pliego se
incluyen los trabajos complementarios que seran encargados por NASERTIC a la empresa
adjudicataria con arreglo a las condiciones indicadas y a la lista de precios incluida en el Anexo
VII.
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La infraestructura y equipamiento a mantener sera la correspondiente a las infraestructuras
tanto externas como internas que forman parte de la red de fibra dptica del Gobierno de
Navarra.

La empresa adjudicataria pondra para ello a disposicion del contrato los recursos técnicos
especializados, materiales y maquinaria necesarios en cada momento para poder dar
respuesta a los niveles de calidad y servicio requeridos con una disponibilidad y periodo de
atencion de 24x7x365 tanto para la resolucion de incidentes, como para la realizacién de los
trabajos de mantenimiento correctivo que se deriven de ellos.

El ADJUDICATARIO deberda concretar en su respectiva oferta el equipo técnico puesto a
disposicion del contrato que, ajustandose a lo solicitado en el presente Pliego, se considere
idéneo para atender las necesidades en éste especificadas. El licitador debera adscribir los
medios humanos y materiales, asi como la maquinaria suficiente para la ejecucién del
contrato.
A continuacidn, se enumeran los diferentes tipos de elementos a mantener:
o PLANTA INTERIOR

= Repartidores épticos

= Latiguillos y conectores

=  Etiquetado

= QOrganizacidon y reserva de cables de fibra dptica

= Bastidores, armarios y ODF

= (Cajas de empalme en interiores

o PLANTA EXTERIOR

= Canalizaciones

= Cables de fibra 6ptica

= (Cajas de empalme de fibra dptica

= QObturacion de canalizacion.

= QOrganizacion y reserva de cables

=  Etiquetado

= Hitos de sefializacion

=  Postes

= Repartidores de fibra

Quedan excluidos del alcance de este mantenimiento los equipos activos de comunicaciones
que generan las sefales dpticas a transportar y que se encuentran conectados a la red de F.O.
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3 DESCRIPCION DE LA RED EXISTENTE

3.1 Ambito geogréfico de la red

El dmbito geografico de las actividades objeto del presente Pliego queda circunscrito a la
Comunidad Foral de Navarra.

En concreto, los elementos de la infraestructura de la red de fibra 6ptica del Gobierno de
Navarra que constituyen el ambito de actuacion del presente Pliego se corresponden con
aquellos que forman parte de la misma tanto en los nucleos urbanos en los que tenga
presencia como los correspondientes a los enlaces interurbanos.

En la actualidad la red de fibra 6ptica objeto del presente pliego estad formada por:

Red Troncal de fibra éptica: Comprende los enlaces interurbanos que discurren por los
principales ejes viarios con una longitud total aproximada de 1200 Kms:

Incluyendo también la conexion de los principales centros de telecomunicacion (50) y MiniCT
por canalizacién o tendido aéreo de Baja o Media tensidn, se adjuntan en el anexo VIl y anexo
IX:

Red de Acceso de fibra dptica:

Tiene presencia en todos aquellos nucleos de poblacién con presencia de sedes corporativas
del Gobierno de Navarra, situados en los principales nicleos de poblacién situados a lo largo
y/o en las proximidades de los ejes viarios descritos con anterioridad, se adjuntan en el anexo
IV:

Una vez se resuelva el proceso de contratacidén objeto del presente pliego NASERTIC pondra a
disposicion del ADJUDICATARIO un listado completo con las poblaciones y sedes corporativas
que forman parte de la red de acceso de fibra dptica del Gobierno de Navarra.

Igualmente, una vez se resuelva el proceso de contratacién objeto del presente pliego
NASERTIC pondra a disposicion del ADJUDICATARIO detalle sobre el trazado de la red troncal
de fibra éptica y un listado completo con los Centros de Telecomunicacién con presencia de la
red de fibra dptica del Gobierno de Navarra.

La empresa adjudicataria no podra renunciar al mantenimiento de ninguno de los ramales, de
los centros de telecomunicacidn, sedes, cables o repartidores que posteriormente a la
adjudicacion pudieran incorporarse a la red de fibra éptica objeto del presente pliego.

La relacién de la infraestructura que se incorpore al dmbito de actuacién del contrato, serd
comunicada por NASERTIC a la empresa adjudicataria.
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3.2 Definicidn general de las instalaciones

La infraestructura existente en la red de fibra éptica objeto del presente pliego varia en
funcidn de la parte de la red de que se trate distinguiéndose:

Red Troncal de fibra dptica:

Situada en los ejes interurbanos. Predominan los cables de 96, 128 y 256 FO con cubierta tipo
PKP y PESP, tendidos por canalizaciones existentes y/o de nueva construccidon y cajas de
empalme estancas ubicadas cada 1.500 a 3.000 mts en arquetas de empalme tipo DF, situadas
en el drea de influencia de autopistas, autovias y carreteras.

También incluye cables de 24 a 64 FO con cubierta tipo ADSS para tendidos aéreos sobre lineas
de postes existentes en la conexiéon de los principales Centros de Telecomunicacién

Red de Acceso de fibra dptica:

Comprende la parte de la red de fibra éptica desplegada en el interior de parte de los nucleos
de poblacién que cuentan con sedes corporativas del Gobierno de Navarra, asi como de los
cables de interconexién de los mismos con la red troncal de fibra éptica que discurre por los
principales ejes viarios. En esta parte de la red predominan los cables y minicables de 64 a 96
FO con cubierta tipo PKP, tendidos por canalizaciones existentes y/o de nueva construccion
con cajas de empalme y segregacion estancas ubicadas en arquetas de empalme tipo DF, de las
que parten las acometidas a las diferentes sedes corporativas. Para las acometidas a sedes
corporativas predominan los cables 24 FO con cubierta tipo PKP, FVT y TKT terminados en su
extremo en bandejas de reparto para rack de 19” y conectores tipo SC/PC o SC/APC situadas
en armarios de electrdnica en el interior de las propias sedes corporativas.

Los servicios soportados sobre dicha infraestructura se corresponden en su mayor parte con
servicios de voz y datos correspondientes a sedes corporativas del Gobierno de Navarra.

3.3 Documentacion de las instalaciones.

La documentacion necesaria de las instalaciones para la realizacion de las actividades
correspondientes a los trabajos de mantenimiento sera aportada por NASERTIC al
ADJUDICATARIO tras la firma del contrato.
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4 DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS DE MANTENIMIENTO

Los servicios a prestar dentro del mantenimiento de la red objeto del presente Pliego engloban
las tareas relacionadas con la atencién a incidencias (mantenimiento correctivo) y el
mantenimiento preventivo, y los trabajos programados que resulten como consecuencia de las
anteriores.

La empresa adjudicataria, bajo ningtin concepto, podra atender peticiones relativas a redes y
servicios objeto del presente Pliego que no procedan directamente de NASERTIC.

4.1 Horario de Prestacion del Servicio

Los trabajos de mantenimiento correctivo, constituyen el contenido principal de los servicios
considerados en este Pliego de Prescripciones Técnicas y requieren la disponibilidad anual, en
horario 24x7x365 de técnicos especializados para la recepciéon de avisos y la atencién y
resolucidon tanto de incidentes relacionados con la red descrita como de los trabajos de
mantenimiento correctivo que se deriven de ellos hasta el total restablecimiento de los
servicios afectados.

El horario de atencidn aplicara igualmente para las actividades de mantenimiento preventivo y
para la atencién y gestidon de solicitudes o modificaciones sobre los elementos existentes o
sobre los servicios prestados por ellos en las sedes descritas.

En consecuencia, la empresa adjudicataria debera garantizar que su servicio de mantenimiento
correctivo es permanente, durante las 24 horas de cada uno de los 365 dias del afio, tomando
las medidas oportunas para asegurar en todo momento la disponibilidad en dicho horario del
personal y los medios necesarios (vehiculos, maquinaria y herramientas) para atender
cualquier tipo de incidencia sobre la red de fibra dptica objeto del presente pliego de manera
que se garantice el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio establecidos pudiendo
ser solicitado por NASERTIC en caso de ser necesario la presencia “in situ” en dicho horario en
cualquiera de las infraestructuras objeto del presente pliego.

Para todos aquellos trabajos que deban ser realizados de manera programada sin afeccién a
los servicios soportados, NASERTIC indicara la fecha y el horario de actuacién, pudiendo éste
ser cualquiera dentro del horario de prestacion del servicio 24x7x365.

4.2 Mantenimiento Correctivo

4.2.1 Alcance

Su objetivo sera atender y solucionar cualquier averia o incidencia comunicada o detectada,
hasta el restablecimiento total del servicio, devolviendo los elementos afectados a su estado
original de conservacion y operatividad, reparando o sustituyendo todos los elementos
deteriorados si fuera preciso.

Se diferenciara el mantenimiento correctivo programado (instalaciones) del mantenimiento
correctivo urgente (emergencias).
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Las actuaciones de mantenimiento correctivo se podran generar a partir de:

e Avisos de Anomalia recibidos por NASERTIC.
e Incidencias detectadas durante los trabajos de mantenimiento preventivo.
e Incidencias detectadas por personal técnico de NASERTIC y/o del ADJUDICATARIO.

Los trabajos de mantenimiento correctivo, tendran disponibilidad anual, en horario 24x7x365,
de técnicos especializados para la atencidn y resolucién de incidentes relacionados con la
infraestructura objeto del presente Pliego, asi como para la realizaciéon de los trabajos de
mantenimiento correctivo que se deriven de ellos.

La empresa adjudicataria debera asistir a la ubicacidon requerida con personal cualificado y
material adecuado a las tareas a realizar, siempre dentro de los plazos y Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA) establecidos en el presente pliego.

4.2.2 Descripcion de los Trabajos de Mantenimiento Correctivo

El mantenimiento correctivo incluye por tanto las siguientes actividades:

¢ Andlisis y diagndstico de las causas de la incidencia.

¢ Toma de medidas preventivas antes del inicio de la reparacién.

¢ Resolucidon de los problemas que han generado el aviso en el menor tiempo posible con
cumplimiento de los SLA’s establecidos.

¢ Restauracién y comprobacion de las condiciones normales de funcionamiento.

Estas actividades incluyen asi mismo todas las actuaciones relativas a la localizacidon y
resolucion de las incidencias relacionadas con la infraestructura de telecomunicaciones
basadas en fibra dptica, que surjan en cualquier equipamiento o instalaciones asociadas, y a
consecuencia de las cuales, los servicios asociados a dicha infraestructura no funcionen o
funcionen deficientemente.

En la gestion de los avisos de averia o incidente, serd responsabilidad del ADJUDICATARIO la
realizacion de un diagndstico preciso del incidente que determine la causa y localizacién del
problema que lo generd, identifique los elementos de la red involucrados, asi como una
propuesta de las posibles soluciones a adoptar y el tiempo estimado de restablecimiento de
los servicios afectados. Incluird también si procede la propuesta de ejecucién de medidas
provisionales encaminadas a un rdpido restablecimiento de los servicios afectados.

El proceso de diagndstico puede incluir la inspeccidn fisica de los elementos de la red (cables
de fibra Optica, repartidores, latiguillos, conectores, bastidores arquetas..) y el uso del
equipamiento necesario para realizar las comprobaciones oportunas. Es importante
determinar a la mayor brevedad posible la causa y localizacidon del problema que causé el
incidente, y el grado de afeccién de los servicios soportados a fin de tomar las medidas
adecuadas, y establecer las prioridades correspondientes encaminadas al restablecimiento de
los servicios afectados en el menor espacio de tiempo posible.
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Cuando la complejidad de la causa que origind la incidencia haga prever un tiempo de
resolucidn superior al especificado en los acuerdos de nivel de servicio (SLA's), el
ADJUDICATARIO propondra soluciones provisionales, encaminadas al restablecimiento de los
servicios afectados, cuya viabilidad técnica debera ser valorada por parte de los Servicios
Técnicos de NASERTIC para dar conformidad a su ejecucion.

En tales casos, las actuaciones pendientes, necesarias para devolver los elementos y/o
servicios afectados a su estado original de conservacién y operatividad, tendran la
consideracion de trabajos programados, incluidas aquellas que requieran el corte total o
parcial de los servicios, o aquellas en que no se puedan garantizar su continuidad, y para su
realizacion deberan ser programadas con la antelacidn necesaria y contar en todo momento
con la autorizacidon de NASERTIC, siendo realizadas en horario que no causen afecciones a los
servicios afectados. En estos casos el horario serd prefijado con los Servicios Técnicos de
NASERTIC, pudiendo abarcar cualquiera de las 24 horas del dia.

En caso de incidencia tanto si ésta ha sido comunicada por NASERTIC o detectada por el
ADJUDICATARIO durante los trabajos de mantenimiento preventivo, la empresa adjudicataria
pondra todos los medios a su alcance para resolver dicha averia en el menor periodo de
tiempo posible, conservando los niveles de calidad y seguridad establecidos y respetando la
Ley de Prevencién de riesgos Laborales.

Asi mismo serd responsabilidad y obligacién del ADJUDICATARIO la correcta sefializacién de los
trabajos y el cumplimiento de la legislacidon vigente en materia de Sefializacién de Obras y
Seguridad Vial, aceptando las condiciones particulares que puedan imponerse para seguridad
de la carretera y del trafico, debiéndose atenderse en todo momento las indicaciones que a
este respecto sean hechas por el Servicio de Explotacion y Conservacién de Carreteras y/o por
el propietario o gestor de la via, y respetando en todo momento los protocolos de actuaciéon
que NASERTIC tenga acordados con terceros en referencia a las actuaciones de mantenimiento
sobre la red de fibra dptica objeto del presente pliego.

Las actuaciones a realizar incluyen lo siguiente:

e Tareas previas para la instalacién de cable de fibra éptica como mandrilado de tubos
Existentes.

e Tareas de adecuacién y recuperacion de canalizaciones que resulten necesarias para
la correcta instalacion del cable de fibra dptica.

e |Instalacion de cable de fibra éptica.

e Realizacidn de empalmes de fusion del cable, segregacidn y terminacion en
repartidor.

e Realizacidn de las pruebas finales de caracterizacidn de las fibras dpticas instaladas
asi como el resto de pruebas de calidad de las actuaciones ejecutadas.

e Documentacion en los sistemas de inventario de NASERTIC.

Con respecto a la normativa a tener en cuenta durante la ejecuciéon de los trabajos en
carreteras, debera cumplirse la norma de carreteras 8.3-IC de Sefializacidn de obras, asi como
las prescripciones técnicas que al respecto solicite el Servicio de Conservacién de Carreteras
del Gobierno de Navarra.
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4.2.3 Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

La prestacidon del servicio de mantenimiento correctivo que se contrata en este Pliego se
configura como un compromiso de atencién a las actividades descritas y demandadas por
NASERTIC y su resolucion en los plazos de tiempo (acuerdos de nivel de servicio) que se
estableceran a continuacién.

DISPONIBILIDAD

Con objeto de atender las averias e incidentes (mantenimiento correctivo urgente), el
ADJUDICATARIO pondra a disposicion de NASERTIC un teléfono permanente para la atencion
de incidencias las 24 horas del dia, los 365 dias del afio y debera garantizar como minimo la
disponibilidad en 24x7x365 de una pareja de técnicos especialistas en fibra dptica dotados
de vehiculo y de la maquinaria necesaria para la deteccidn y localizacién de averias y parala
realizacion de empalmes y medidas de fibra dptica que permita la resolucion de averias en la
zona de ambito objeto del presente pliego de prescripciones técnicas.

Ademas, la empresa adjudicataria debera disponer, en caso de ser necesario, de la capacidad
operativa para poder atender como minimo 2 avisos de incidencia distintos de forma
simultanea o que se solapen en el tiempo. En caso de que coexistan mds incidentes
simultaneos, serd la prioridad del incidente la que marque el orden de ejecucién. Si son
incidentes con la misma prioridad, el director técnico informard a NASERTIC de esta situacion
para que le determine el orden de actuacion.

Asi mismo, para las labores de mantenimiento correctivo urgente, y en caso de considerarlo
necesario una vez analizada la naturaleza, urgencia e impacto del incidente, NASERTIC podra
solicitar al ADJUDICATARIO la presencia de un segundo equipo de intervencidn en el punto de
averia para colaborar en la ejecucidon de los trabajos necesarios sin poner en riesgo el
cumplimiento de los tiempos de resolucién y niveles de servicio exigidos.

El segundo equipo de intervencion movilizado debera contar con personal, vehiculos,
magquinaria, materiales y medios auxiliares adecuados a las actividades que con su presencia se
pretende reforzar y que en funciéon de la naturaleza de la averia podran ser:

e El transporte hasta el punto del incidente de bobinas de cable de fibra dptica.

e La instalacién, desinstalacién, recuperaciéon y manipulacion de cables de fibra éptica
(en canalizacidn, fachada o lineas aéreas) en al menos 1.000 metros de longitud.

e Realizacidn de trabajos de empalme por fusion de fibra dptica.

e Realizacion de medidas de reflectometria desde cables, repartidores y entre
repartidores.

e Localizacion de puntos de averia.

e Correccidn de posibles deficiencias en la infraestructura por la que discurren los cables
de fibra dptica.

En cualquier caso, la empresa adjudicataria pondra a disposicion del contrato todos los medios
a su alcance para resolver cualquier averia en el menor periodo de tiempo posible,
conservando los niveles de calidad de las instalaciones, y cumpliendo en todo momento los
protocolos establecidos para el acceso a las instalaciones y realizacion de trabajos en las sedes
objeto del contrato, asi como la normativa vigente en materia de Prevencion de Riesgos
Laborales.
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La medida de la calidad en los servicios prestados por parte de la empresa adjudicataria vendra
determinada por el cumplimiento del conjunto de pardmetros de nivel de servicio, que se han
determinado como los mds adecuados para el aseguramiento de los servicios soportados por
la red objeto del presente Pliego.

En los apartados siguientes se definen expresamente tanto los pardmetros de Calidad de

Servicio, como los valores exigidos para cada uno de ellos a fin de que posteriormente puedan
ser aplicados correctamente y sin ambigtiedad.

4.2.3.1 Clasificaciéon de Incidencias

A modo aclaratorio se introducen las siguientes definiciones:
Incidencia

Se considera una incidencia a cualquier evento detectado o notificado a NASERTIC sobre
cualquier elemento de la red objeto del presente Pliego, que no se corresponda con una
actuacidn programada con anterioridad, y que pueda afectar al estado de conservacién de los
elementos de dicha red o a la disponibilidad y/o calidad de los servicios de telecomunicaciones
prestados.

Nivel de Prioridad

Se denomina asi al nivel de servicio que requiere el tratamiento de una incidencia, sobre la
base de criterios establecidos.

Nasertic notificard al ADJUDICATARIO las incidencias con indicacién del nivel de prioridad
asignado, el cual serd definido bajo los criterios indicados a continuacidn segun el tipo de
incidencia, con objeto de que el ADJUDICATARIO pueda adecuar los medios a la magnitud de Ia
misma y para determinar los tiempos que aplicaran a la resolucién de cada una de ellas.

Nivel prioridad Critica (prioridad 1): Repercusidon importante en los servicios prestados por el
cable/s y/o resto de elementos afectados, que impide el normal funcionamiento de los
servicios soportados en toda la red o en una parte importante de la misma afectando a varios
clientes y/o sedes (averia masiva).

Todas las incidencias con afectacion a servicio en cualquier elemento de la infraestructura
correspondiente a alguno de los ramales de la red troncal de fibra éptica objeto de este pliego
tendra la consideracion de incidencia critica.

También tendran dicha consideracién aquellas incidencias sobre cualquier elemento de la
infraestructura correspondiente a la red de acceso de fibra dptica con afeccién al normal
funcionamiento de los servicios de telecomunicaciones de una o varias sedes corporativas del
Gobierno de Navarra de tipo 1.

Nivel prioridad Alta (prioridad 2): Repercusién importante en los servicios prestados por el
cable/s y/o resto de elementos de la infraestructura afectados, que impide el normal
funcionamiento de los servicios soportados en una parte de la red de acceso objeto del
presente pliego, afectando a uno o varios clientes y/o sedes corporativas del Gobierno de
Navarra siempre y cuando éstas no tengan la consideracién de sedes tipo 1.
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Nivel prioridad Media (prioridad 3): Incidencia sin repercusién en el funcionamiento global de
la red de fibra dptica o en los servicios prestados por el cable/s y/o resto de elementos de la
infraestructura afectados, pero que potencialmente puede tener afectacién en los servicios en
caso de alargarse en el tiempo.

En caso de producirse varios avisos de mantenimiento, estos se atenderan en funcién de la
anterior escala de prioridades, excepto que se indique lo contrario por parte de NASERTIC, que
también lo hard en el caso de producirse varias incidencias de la misma prioridad.

La asignacién de prioridades la realizara siempre NASERTIC, pudiendo modificarse la prioridad

inicial dada al aviso de incidencia si asi se estimase oportuno en funcién de las nuevas
informaciones de que se disponga.

4.2.3.2 Definicién de tiempos

La solucion de averias e incidencias que dan lugar a los trabajos de mantenimiento correctivo
pasardn por distintas fases de actuacion y estados. Todas las actuaciones gestionadas bajo este
modelo estan sujetas a un determinado protocolo de gestién o ciclo de vida basado en un
sistema de estados y transiciones, que consiste en el registro de los diferentes eventos que se
producen durante la gestiéon y atencidon de las actuaciones. Este registro se realiza en la
herramienta de gestion de tickets CA SERVICE DESK.

Atendiendo a este registro temporal se establecen los siguientes periodos y fechas:

* Tiempo de Respuesta: Se define como el tiempo maximo, contado a partir de la notificacion
del aviso o incidencia correspondiente por parte de NASERTIC a la empresa adjudicataria hasta
el momento en que el técnico asignado por la empresa adjudicataria para la resoluciéon de
dicho incidente se pone en contacto con NASERTIC para proceder al diagnéstico de la misma.
En este tiempo, NASERTIC debera conocer los datos de la persona que se va a encargar de o
gestionar la resolucion de la averia, nombre y teléfono de contacto, y asi debera reflejarse en
la herramienta correspondiente.

¢ Tiempo de Presencia “in situ”: Se define como el tiempo transcurrido desde la notificacion
del aviso o incidencia correspondiente por parte de NASERTIC a la empresa adjudicataria
hasta el inicio “in situ” de las actividades de diagndstico y reparacion a realizar “in situ” en el
punto de la red de fibra dptica en el que se ha detectado el incidente, incluido el
desplazamiento de los técnicos necesarios hasta dicha localizacion equipados con los
materiales, maquinaria y medios auxiliares necesarios para el inicio inmediato de tareas tales
como localizacién de averias, localizacion de arquetas, tendido y/o recuperacién de cables de
fibra optica, fusion de fibras, sefializacién vial de los trabajos, de manera que se pueda
proceder al inicio de los trabajos de resolucién del incidente lo antes posible y que se garantice
el cumplimiento del Tiempo de Resolucion requerido en los Acuerdos de Nivel de Servicio.

¢ Tiempo de Resolucidn: Se define como el tiempo transcurrido desde la notificacion del aviso
o incidencia correspondiente por parte de NASERTIC a la empresa adjudicataria hasta la
reparacion y resolucidn del problema que lo causé, incluida la restauracidon de los servicios
afectados a la situacion anterior al incidente, ya sea mediante una solucion definitiva o
mediante una solucidén “provisional” que asegure el restablecimiento y continuidad de el
servicio o servicios afectados.
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Este valor es acumulativo para una Unica actuacién y representa el tiempo neto total de la
actividad destinada por parte de la empresa adjudicataria a la ejecucion de la actuacién, desde
la notificacidn del aviso de incidencia por parte de NASERTIC.

Los acuerdos de nivel de servicio (SLAs) establecidos para cada una de las categorias de
incidencias descritas se establecen en funcidn de la prioridad de la misma y serdn los indicados
a continuacion:

Prioridad Tiempo max. Tiempo max. de Tiempo max.
Respuesta Presencia “in situ”: Resolucion
1 15 minutos 2 horas 7 horas
2 15 minutos 2 horas 10 horas
3 15 minutos 4 horas 24 horas

Para las incidencias de prioridad 1 y 2 el ADJUDICATARIO deberd informar a NASERTIC, cada
hora, sobre la evolucién de la misma y previsién estimada de restauracion del servicio.

4.2.4 Procedimiento de Actuacion

Todas las actuaciones de mantenimiento correctivo por parte de la empresa adjudicataria se
realizardn como respuesta a un aviso de incidencia o como resultado de la deteccion de
anomalias en el estado de conservacion de los elementos de la red descrita, y deberan estar
siempre precedidas de la correspondiente notificacidn o aviso de incidencia comunicado por
personal autorizado de NASERTIC.

Tal y como se ha indicado en el horario de prestacion del servicio, la atencién a avisos de
incidencias se realizard en horario 24x7x365 para cualquier aviso comunicado por el
procedimiento establecido: herramienta de gestiéon de tickets CA SERVICE DESK, mail, o
teléfono.

4.2.4.1 Método de notificaciéon

La notificacion y gestidon de incidencias entre NASERTIC y el ADJUDICATARIO, asi como la
ejecucién de las actividades de mantenimiento correctivo se realizard y quedara siempre
registrada mediante la herramienta de gestién de tickets CA SERVICE DESK.

Todas las incidencias se comunicardn a través de dicha herramienta la cual permite enviar
notificaciones via e-mail una vez registradas. El ADJUDICATARIO debera facilitar una direccion
de correo electrdnico Unico, asi como un niimero de teléfono unico al cual poder comunicar
las incidencias en caso de que no fuera posible hacerlo a través de la herramienta de gestion
de tickets CA SERVICE DESK.

NASERTIC creard una Orden de Trabajo (OT) a la empresa adjudicataria desde la herramienta
de gestion de tickets CA SERVICE DESK, que enviard una notificacién via correo electrénico a la
direccion indicada por el proveedor.

Una vez realizada la notificacién del aviso de incidencia, empezard a contar el tiempo para la
empresa adjudicataria que deberd ponerse a trabajar en ella dentro de los plazos establecidos
en los acuerdos de nivel de servicio segun la prioridad indicada.
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4.2.4.2 Flujo de trabajo

Nasertic informard a la empresa adjudicataria del contrato de los protocolos de intervencién
establecidos y vinculantes al efecto tanto para la realizacidn de los trabajos de mantenimiento
correctivo como para la coordinaciéon con terceros, especialmente con los propietarios o
gestores de las vias y/o infraestructuras por las que discurre la red de fibra dptica, cuyo
cumplimiento serd en todo momento exigido por NASERTIC como parte del contrato.
NASERTIC se reserva el derecho de modificar de manera total o parcial dichos protocolos en
cualquier momento, informando debidamente y con la suficiente antelacién al
ADJUDICATARIO.

Los pasos que incluird el protocolo de intervencidn para las actuaciones de mantenimiento
correctivo seran los siguientes:

1. Deteccidn de la incidencia por parte de NASERTIC.

2. Notificacién del incidente al ADJUDICATARIO, el cual deberd asignar un técnico para la
atencién del aviso, el cual se pondra en contacto con NASERTIC dentro del tiempo
maximo de respuesta establecido para conocer la naturaleza del aviso.

3. EI ADJUDICATARIO debera movilizar al lugar del incidente, dentro del plazo definido
como Tiempo Maximo de Presencia “in situ”, los equipos de actuacién necesarios
(recursos humanos, materiales, maquinaria y medios auxiliares) para la ejecucién de
las actividades de diagndstico y reparacién correspondientes. Asimismo, tendra la
obligacion de documentar en la herramienta CA Service Desk la hora exacta de llegada
al punto de la red de fibra dptica donde se haya detectado el incidente.

4. Los técnicos de la empresa adjudicataria realizardn un diagndstico de la averia o
incidente indicando a NASERTIC la posible causa de la incidencia, el alcance de la
misma e identificando el numero y tipo de fibras afectadas, asi como servicios
afectados. Estas tareas comprenden, entre otras: localizacidon de averias, apertura y
localizacién de arquetas, tendido y/o recuperacion de cables de fibra dptica, fusidn de
fibras y sefalizacidn vial de los trabajos. Todo ello con el fin de garantizar el inicio
inmediato de las labores de resolucién del incidente y asegurar el cumplimiento de los
Tiempos de Resolucién establecidos en los Acuerdos de Nivel de Servicio.

5. Segun el nivel de prioridad de la incidencia (critica, alta, media) se acordara con
Nasertic las medidas y/o actuaciones propuestas a adoptar para el restablecimiento
del servicio dentro de los tiempos establecidos de resolucidn del incidente, entre las
cuales podra figurar la presencia de un segundo equipo de intervencidn si NASERTIC
considera que con el primero no queda suficientemente garantizado el
restablecimiento del servicio en los tiempos establecidos.

6. Tras la aprobacién por parte de NASERTIC, se dard comienzo a las actuaciones
necesarias para la resolucidn del incidente. La empresa adjudicataria debera informar
a NASERTIC cada hora de la evolucién de los trabajos y del tiempo estimado de
restablecimiento del servicio.

7. En caso de adopcién de medidas correctoras provisionales para el restablecimiento del
servicio, la empresa adjudicataria entregarda a NASERTIC para su aprobacién una
propuesta con la solucién definitiva.
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8. Una vez solucionado el incidente la empresa adjudicataria documentard
adecuadamente en la herramienta de gestion de tickets CA SERVICE DESK la
informacidn correspondiente a la intervencion realizada, las acciones correctivas
adoptadas y la documentaciédn necesaria segun se detalla en el apartado
correspondiente.

En caso de que durante la atencién del aviso de incidencia el ADJUDICATARIO detectase que la
resolucidon de la misma no entra dentro del alcance de los trabajos objeto del presente pliego
debera comunicar este hecho a NASERTIC de manera inmediata.

4.2.4.3 Cortes de servicio programados

En caso de ser necesario programar algln corte en infraestructura sobre fibra dptica para
realizar actividades correctoras de alguna deficiencia detectada, las actuaciones se regiran
segun las siguientes directrices:

1.- Los servicios técnicos de NASERTIC coordinaran con el ADJUDICATARIO los trabajos a
realizar detallando:

e El motivo de la propuesta de corte.

e Propuesta de fecha y hora del corte

e Laduraciéon estimada del mismo.

e Lasede o sedesy elementos afectados.

e El nombre y nimero de teléfono de los Técnicos que intervendran (documentandolo

en la herramienta CA Service Desk) por ambas partes.

2.- El ADJUDICATARIO deberad contar con la autorizacién previa de NASERTIC para poder
efectuar los trabajos correspondientes.

3.- Los cortes programados se han de suceder en el horario que se determine, de forma que se
cause la minima afeccion a los servicios soportados por los elementos afectados. En general no
se realizard mas de un corte programado en la misma jornada.

4.- Para evitar posibles problemas técnicos que puedan alterar el normal funcionamiento de la
red y/o cortes de servicio no previstos, se llevaran a cabo procedimientos de confirmacién
previos al corte; por ello 1 hora antes del corte se comunicara a los servicios técnicos de
NASERTIC la intervencién, para comprobar que la reparacidon se puede llevar a cabo sin
ocasionar problemas graves en los servicios, siendo confirmado por los servicios técnicos de
NASERTIC la autorizacién del trabajo.

Aquellos trabajos que impliquen corte del servicio tendran fijada una duracion maxima que
no podra superar en cada caso a la correspondiente con el tiempo mdaximo de resolucion de
incidentes definido en los Acuerdos de Nivel de Servicio definidos anteriormente.

4.3 Mantenimiento Preventivo

4.3.1 Alcance

El mantenimiento preventivo de los elementos que componen la red de fibra dptica objeto de
este pliego, se realiza con el fin evitar la aparicion de averias y de mantener/documentar todos
aquellos elementos que componen la infraestructura de la red de fibra éptica objeto de este
pliego en perfecto estado de conservacion y operatividad, garantizando en todo momento la

=
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prestacion de los servicios de telecomunicaciones soportados sobre la misma. Incluye los
trabajos de inspeccidn, revisién, limpieza, auditoria de estado vy actualizacién de
documentacién de todo elemento asociado a la infraestructura de fibra dptica y a la fibra
Optica en si.

Los trabajos de mantenimiento preventivo se realizardn de acuerdo a un programa de
mantenimiento preventivo en el cual quedaradn definidas las actividades a realizar y sus
frecuencias, y se llevara a cabo sin necesidad de dejar fuera de servicio las instalaciones y
equipos. El programa de mantenimiento preventivo debera ser aprobado tanto por
NASERTIC como por el ADJUDICATARIO en el plazo maximo de 1 mes desde la firma del
contrato objeto del presente pliego. De manera general el plazo para la realizacion de los
trabajos de mantenimiento preventivo serd de un mes desde la recepcién de Ia
correspondiente orden de trabajo.

En este proyecto se considera la realizacion de labores de mantenimiento preventivo como
complemento de las intervenciones de tipo correctivo, con la intencion de evitar la aparicion
de averias y reducir el volumen de mantenimientos correctivos a realizar.

Toda la informacidn generada: datos, mediciones y resultados se incorporardn a un dossier de
informacidon en formato electrénico para facilitar un conocimiento 4agil de la situacién
actualizada de las instalaciones.

4.3.2 Descripcion de los Trabajos de Mantenimiento Preventivo

En el programa de mantenimiento preventivo se recogen y describen todas aquellas
actividades que se consideran necesarias para garantizar el perfecto estado tanto de los
distintos cables y repartidores de fibra éptica, asi como de los elementos de infraestructura en
gue estos se soportan.

Dicho programa de mantenimiento preventivo incluye por un lado la inspeccidn visual y
documentacién de todos los elementos que forman parte de la infraestructura (canalizaciones,
arquetas, repartidores, cajas de empalme, casetas, etc.) y por otro la realizacion de medidas
Opticas (medidas de reflectometria y potencia optica) de los cables de fibra dptica que
constituyen la red de fibra dptica objeto del presente pliego.

La actividad de las actuaciones preventivas comprende:

PLANTA INTERNA (tareas de la revision):

- Identificacion de los repartidores dpticos.

- Verificacién de estado y saneamiento de los parcheos

- Etiquetado de repartidores dpticos.

- Etiquetado de latiguillos de fibra.

- Limpieza

- Validacion del inventario de la CMDB

- Todas aquellas que durante la vigencia de este contrato se pudieran incorporar
por considerarse relevantes

PLANTA EXTERNA (tareas de la revision):
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- Identificacién de arquetas.

- Verificacién de tapas.

- Verificacién de la obturacion de los conductos.

- Etiquetado

- Limpieza de arqueta.

- Identificacion de botes y cajas de empalme:

o Verificacion de sujecién, estado de soportes.
o Verificacién estanqueidad.
o Etiquetado.

- Validacion del inventario de la CMDB y documentacién grafica.

- Comprobacion del correcto estado de instalacidon de los cables de fibra dptica
que discurran por fachadas o postes (tendidos aéreos).

- Reportaje fotografico.

- Conexidn remota al sistema de Supervisién de fibra dptica de NASERTIC para
comprobar el correcto estado de funcionamiento de cada uno
de los enlaces supervisados como medida preventiva para la
deteccién de anomalias e incidencias.

Para ello, ademds del programa de mantenimiento preventivo, se contard con las fichas de
registro o checklist correspondiente a cada una de las actividades o trabajos que forman parte
y que estan incluidas en el programa de mantenimiento preventivo, las cuales deberan
obligatoriamente ser cumplimentadas por el ADJUDICATARIO y entregadas a NASERTIC como
parte de la documentacién a entregar en lo referente al mantenimiento preventivo.

4.3.2.1 Inspeccién Visual

Las inspecciones visuales tanto de la fibra y sus elementos asociados y de su infraestructura
que lo soporta tienen por objeto el asegurar que el acceso vy la identificacion de los distintos
elementos permitan cumplir los plazos establecidos de atencidn de incidencias.

NASERTIC entregard al ADJUDICATARIO la correspondiente orden de inspeccidon visual
cumplimentando el formulario correspondiente y determinara el tendido sobre el que se
realizard la inspeccién. EI ADJUDICATARIO, realizard sobre los tendidos de fibra dptica de
NASERTIC una revisién general de las instalaciones, en el que se comprobaran todos los
elementos que contengan el trayecto de fibra determinado registrando los siguientes datos
por elementos en el formulario.

. Arquetas

. Estado canalizaciones

. Conductos y subconductos

. Cables de fibra dptica

. Reservas de cable de fibra dptica

. Cajas de empalme

. Repartidores dépticos

. Tendidos en acometidas a edificios

. Tendidos en fachadas y pasos aéreos

En todas las inspecciones se informarda mediante reportaje fotografico de las deficiencias
encontradas, siendo subsanadas previa autorizacion o acuerdo con NASERTIC, cualquier
deficiencia que no implique riesgo de corte en el servicio.
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4.3.2.2 Medidas Opticas

El ADJUDICATARIO procederd a una revision de los parametros de transmision éptica del cable.
El trabajo consistira en:

e Medidas de reflectometria dptica con representacién en 22 y 32 ventana desde ambos
extremos de las fibras.

e Medidas de atenuacidon de cada fibra en uno de los sentidos.

e Medidas en 42 ventana con fibras en servicio para verificacion de enlaces y deteccion
de anomalias.

e Realizacidon de medidas con el sistema supervisor de la red de fibra dptica.

Para la realizacion de las medidas dpticas se seguirdn los criterios especificados en la norma
IEC 61280. En este sentido el ADJUDICATARIO declara conocer este documento.

Como apoyo para realizar estas medidas y para tener registradas las fibras sometidas a
inspeccion de utilizara el formulario o estadillo que se establezca y en el que se determinaran
las fibras dpticas sobre las que se realizan las medidas. En cualquier caso, se mediran el 50% de
todas las fibras en los cables de capacidad inferior a 24 fibras épticas. En los cables de mas de
24 fibras dptica (tipicamente de 64 fibras dpticas para el caso de NASERTIC) se medira 1 fibra
de cada tubo (para el caso de un cable de 64 fibras dpticas se mediran 8 fibras dpticas como
minimo).

Estas medidas son indicacién suficiente del estado del cable de fibra dptica. Esta revision se
realizard en las fibras del cable que los servicios técnicos de NASERTIC determinen en cada
caso. Cualquier incidencia detectada en la fibra dptica debe quedar reflejada en el formulario o
estadillo y se remitira a los servicios técnicos de NASERTIC.

4.3.3 Procedimiento de Actuacion

Todas las actuaciones de mantenimiento preventivo por parte de la empresa adjudicataria se
realizardn en cumplimiento del programa de mantenimiento preventivo entregado por
NASERTIC segun las condiciones anteriormente indicadas.

La programacién de estas actuaciones o actividades se realizard a través del Herramienta de
gestién de tickets CA SERVICE DESK, de forma que la empresa adjudicataria disponga con
antelacion suficiente de las actividades que se pueden realizar en un plazo de tiempo y en un
determinado emplazamiento, con el fin de planificar y optimizar al maximo los
desplazamientos a realizar.

4.3.3.1 Método de notificacién

La realizacién de las actividades de mantenimiento preventivo serd solicitada por NASERTIC a
la empresa adjudicataria a través de la correspondiente Orden de Trabajo (OT) emitida desde
la herramienta de gestién de tickets CA SERVICE DESK. El ADJUDICATARIO debera facilitar una
direccion de correo electrénico Unica a la cual se enviardn las 6rdenes de trabajo desde dicha
aplicacion.
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NASERTIC creara una Orden de Trabajo (OT) a la empresa adjudicataria desde dicha
herramienta, que enviara una notificacién via correo electrdnico a la direccién indicada por el
proveedor.

4.3.3.2 Flujo de trabajo

Nasertic informard a la empresa adjudicataria del contrato de los protocolos de intervencién
establecidos y vinculantes al efecto tanto para la realizacidn de los trabajos de mantenimiento
preventivo como para la coordinaciéon con terceros, especialmente con los propietarios o
gestores de las vias y/o infraestructuras por las que discurre la red de fibra dptica, cuyo
cumplimiento serd en todo momento exigido por NASERTIC como parte del contrato.
NASERTIC se reserva el derecho de modificar de manera total o parcial dichos protocolos en
cualquier momento, informando debidamente y con la suficiente antelacién al
ADJUDICATARIO.

Toda actividad preventiva que pueda implicar alguna afeccién al normal funcionamiento de los
servicios de telecomunicaciones soportados por los elementos implicados, debera ser
autorizada previamente por NASERTIC y programarse con la antelacién necesaria conforme a
la disponibilidad del servicio existente y minimizando en todo momento la afeccién al mismo,
buscando en cada caso el horario de ejecucién mas apropiado que asi lo garantice.

En todas las inspecciones se informara mediante reportaje fotografico de las deficiencias
encontradas, siendo subsanada previa autorizacién o acuerdo con NASERTIC, cualquier
deficiencia que no implique riesgo de corte en el servicio. En caso de deteccidn de deficiencias
o anomalias que no puedan ser subsanadas en el mismo momento de la deteccion, la empresa
adjudicataria dara aviso a NASERTIC para que se proceda a la creacién de un incidente y llevar
a cabo las actuaciones correctoras necesarias para su subsanacion.

En el caso que durante las labores de mantenimiento preventivo se detecte una situacién de
emergencia, que pueda derivar en un corte o degradacién de los servicios prestados, el
procedimiento a seguir serd el descrito para el mantenimiento correctivo en el apartado
correspondiente a cortes de servicio programados dando informacion a NASERTIC sobre.

Sede o sedes y equipamiento afectado

e Lugar de laincidencia

e Fechay hora cuando se detecta la incidencia
e Tipo deincidencia

e (Causa supuesta de la incidencia

e Duracion estimada de la incidencia

4.4 Gestion de Material y Stock de repuestos.

Es responsabilidad del ADJUDICATARIO disponer de los medios materiales necesarios para la
prestacion del servicio en las condiciones descritas en el presente Pliego.

La gestién del material y stock de repuestos necesario sera realizada por el ADJUDICATARIO y
por tanto se considera incluida en el precio del contrato estipulado para el mantenimiento de
primer nivel, teniendo por tanto caracter de NO FACTURABLE.
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La empresa adjudicataria debera cumplimentar en cada Orden de Trabajo (OT) el numero, tipo
y detalles (marca, modelo y cantidad) del material instalado y/o retirado.

4.4.1 Pequefio material

Se considerara incluido dentro del precio de los trabajos de mantenimiento y por tanto como
NO FACTURABLE el pequeiio material (anclajes para rack 19”, elementos de etiquetado, bridas,
tubos termoretractil porta fusiones y demds elementos de sujecion, tubo helicoidal, cable y
accesorios eléctricos, tuercas, tornillos, y cualquier otro material auxiliar o accesorio,
empleado tanto en la resolucidén de incidentes (mantenimiento correctivo), como en los
trabajos de mantenimiento preventivo y en los derivados de la atencidon y gestidon de
solicitudes. Dichos materiales deberan estar homologados por NASERTIC y cumplir con las
especificaciones técnicas definidas por NASERTIC para la red de fibra dptica objeto del
contrato.

4.4.2 Gestidon de repuestos

El objeto de la existencia de un stock de materiales es el poder proporcionar un alto nivel de
respuesta en los servicios de mantenimiento permitiendo de esta forma la reposicion mas
rapida de los servicios afectados en caso de averia y/o incidente.

Tras la firma del contrato, sera responsabilidad del ADJUDICATARIO determinar el nimero y
tipo de repuestos dptimo que permita desempeiiar las labores de mantenimiento descritas
con cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA's) establecidos. Todo el stock de
repuestos definido debera estar inventariado en la aplicacion de gestiéon de inventario
gestionada por NASERTIC, siendo responsabilidad del ADJUDICATARIO el mantener actualizado
el stock de repuestos.

A tal fin, y al inicio del contrato, NASERTIC podra proporcionar al ADJUDICATARIO para su
gestidon los elementos de repuesto de que disponga y que se consideren de utilidad para
formar parte del stock de repuestos que gestionara el ADJUDICATARIO.

El resto de elementos necesarios hasta completar el stock de repuestos serdn suministrados
por el ADJUDICATARIO con arreglo al listado de precios que figura como Anexo VIl o en su
defecto a los que se hubieran acordado con NASERTIC para aquellos que no figuren en él
mismo, salvo indicacién expresa de NASERTIC en sentido contrario, y previa aceptacién por
parte de NASERTIC del presupuesto correspondiente.

En caso de que sea posible la reparacion de los elementos averiados, el importe facturado por
el ADJUDICATARIO no sera otro que el correspondiente a los gastos de reparacion.

Sera responsabilidad del ADJUDICATARIO la custodia y almacenaje de los elementos que
forman parte del stock de repuestos hasta la finalizacion del contrato, tanto de aquellos que
hayan sido suministrados por su parte como de aquellos que le hayan sido suministrados por
NASERTIC al inicio del contrato.

Para ello el ADJUDICATARIO debera disponer de un almacén el cual debera encontrarse
obligatoriamente a una distancia tal que permita la disponibilidad del material necesario en
el punto de localizacion del incidente en un tiempo no superior al requerido para el Tiempo
Maximo de Presencia “in situ”.
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El ADJUDICATARIO sera responsable de mantener permanentemente disponible y en la
cantidad necesaria aquellos elementos que formen parte del stock de repuestos y debera
informar de forma inmediata a NASERTIC de cualquier variaciéon del mismo que requiera la
adquisicion de nuevos materiales. EI ADJUDICATARIO no estard autorizado a realizar
modificaciones en la composicidn del stock de repuestos establecido sin la autorizacidn previa
de NASERTIC.

Los materiales procedentes del desmontaje de instalaciones, asi como los precedentes de
otros tipos de trabajos, son propiedad de NASERTIC, siendo obligaciéon del ADJUDICATARIO y a
su costa recogerlos y cargarlos, transportarlos a los lugares préximos que indique NASERTIC,
descargarlo, clasificarlos y apilarlos. En caso de considerarse inservible el ADJUDICATARIO
debera retirarlo a un “punto limpio” o gestor de residuos autorizado y acreditarlo.

Un stock minimo en almacén deberia constar al menos de:

Cantidad Cadigo Descripcion

10 Ud. corddn bifibra monomodo OS2, 2m y color amarillo LC/PC-SC/APC
UFOCORO001 (verde)

5 Ud. corddn bifibora monomodo OS2, 3m y color amarillo LC/PC-SC/APC
UFOCORO002 (verde)

10 UFOCORO005 Ud. corddn bifibra monomodo OS2, 2m, SC/APC-SC/APC (verde/verde)

5 UFOCORO006 Ud. cordén bifibra monomodo OS2, 20m, SC/APC-FC/PC

5 Ud. corddn bifibora monomodo OS2, 5m y color amarillo LC/PC-SC/APC
UFOCORO003 (verde)

5 Ud. corddn bifibora monomodo OS2, 10m y color amarillo, LC/PC-
UFOCORO004 SC/APC (verde)

10 Ud. corddn bifibra monomodo, 9 micras, 2m y color amarillo, LC/PC-
UFOCORO007 LC/PC

10 Ud. cordén bifibra monomodo 9 micras, 3m, conectores LC/PC-SC/PC
UFOCORO012 (azul)

5 UFOCORO008 Ud. cordén bifibora monomodo OS2, 2m, FC/PC-LC/PC

5 UFOCORO009 Ud. cordén bifibra monomodo OS2, 3m, FC/PC-LC/PC

2 Ud. cordén bifibra monomodo FO 2LC-2LC SM 9/125 5m AMP
UFOCORO013 NETCONNECT 6536501-5

2 Ud. cordén bifibra monomodo FO 2LC-2LC SM 9/125 10m AMP
UFOCORO014 NETCONNECT 1-6536501-0

5 UFOCORO010 Ud. corddn bifibora monomodo OS2, 2m y color amarillo LC/PC-LC/APC

5 UFOCORO011 Ud. corddn bifibora monomodo OS2, 3m y color amarillo LC/PC-LC/APC

20 UFOCORO034 Ud. cordén bifibra MultiModo, 50 micras, 2m, SC/PC-SC/PC

5 UFOCORO035 Ud. cordén bifibra MultiModo, 50 micras, 5m, SC/PC-SC/PC

10 UFOCORO036 Ud. cordén bifibra MultiModo, 50 micras, 2m, FC-LC

10 UFOCORO037 Ud. cordén bifibra MultiModo, 50 micras, 3m, FC-LC

5 UFOCORO038 Ud. cordén bifibra MultiModo, 50 micras, 5m, FC-LC

10 Ud. cordén bifibora monomodo 9 micras, 2m, conectores LC/PC-SC/PC
UFOCORO019 (azul)

10 UFOCORO018 Ud. corddn bifibora monomodo OS2, 3m, SC/APC-SC/APC (verde/verde)

2 Ud. cordén bifibora monomodo 2LC-2SC S, 9/125 10mt. AMP
UFOCORO020 NETCONNECT 1-6536508-0

2 Ud. cordén bifibora monomodo 2LC-2SC S, 9/125 2mt. AMP
UFOCORO021 NETCONNECT 6536508-0

5 UFOCORO033 Ud. cordén bifibra MultiModo, 50 micras, 3m, SC/PC-SC/PC

2 Ud. cordén bifibra monomodo 2LC-2LC SM 9/125 2m AMP
UFOCORO015 NETCONNECT 6536501-2

2 Ud. cordén bifibra monomodo 2LC-2LC SM 9/125 3m AMP
UFOCORO016 NETCONNECT 6536501-3

5 UFOCOR022 Ud. corddn bifibra monomodo OS2, 1m, SC/APC-SC/APC (verde/verde)

5 UFOCORO023 Ud. cordén bifibra monomodo 2m, SC/APC-FC/PC

5 UFOCORO017 Ud. corddn bifibora monomodo de 3m FC - SC/PC(azul)

5 UFOCORO097 Ud. cordén bifibra MultiModo, 62,5 micras, 3m, LC-FC/SPC

==
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5 UFOCORO039 Ud. corddn bifibra MultiModo, 50 micras, 2m, SC/PC-LC/PC
5 UFOCORO040 Ud. cordén bifibra MultiModo, 50 micras, 3m, SC/PC-LC/PC
5 Ud. suministro de cordén monofibra de fibra monomodo de 9 micras,
UFOCORO046 2m y color amarillo, conectores tipo optimizable FCPC-FCPC
2 Ud. cordén bifibra MultiModo, 50 micras, 2m, LC-LC, OM3, aqua, AMP
UFOCOR042 NETCONNECT 6536969-2
2 Ud. cordén bifibra MultiModo, 50 micras, 3m, LC-LC, OM3, aqua, AMP
UFOCOR043 NETCONNECT 6536969-3
5 UFOCOR098 Ud. corddn bifibra MultiModo, 62,5 micras, 2m, SC-SC.
2 UFOCORO099 Ud. cordén bifibra MultiModo, 62,5 micras, Duplex SC/LC OM1 LSZ
4 UFOCORO041 Ud. corddn bifibra MultiModo, 50 micras, 1m, FC/PC-FC/PC
4 UFOCORO044 Ud. corddn bifibra MultiModo, 50 micras, 0'5m, SC-SC
4 UFOCORO045 Ud. cordén bifibra MultiModo, 50 micras, 1m, SC-LC, OM3
4 Ud. cordén bifibra monomodo OS2, 2m y color amarillo LC/PC-SC/APC
UFOCORO001 (verde)
4 Ud. corddn bifibra monomodo OS2, 3m y color amarillo LC/PC-SC/APC
UFOCORO002 (verde)
4 UFOCORO005 Ud. corddn bifibra monomodo OS2, 2m, SC/APC-SC/APC (verde/verde)
4 UFOCORO006 Ud. cordén bifibora monomodo OS2, 20m, SC/APC-FC/PC
4 Ud. corddn bifibora monomodo OS2, 5m y color amarillo LC/PC-SC/APC
UFOCORO003 (verde)
4 UFOBANO001 Bandeja FO con 4 conectores
2 UFOBANO006 Bandeja FO con 24 conectores SC
1 BOBINA Ud. de cable mixto PESP 128 fo LWP + NZDS ( 112xG.652D +
3.000 MTS | PFOCAB901 16xG.655C )
1 BOBINA
4.000 MTS | PFOCAB902 Cable FO PKP 64 fo G.652.D (8x8f)
2
BOBINAS
2.000 MTS | PFOCAB903 Cable FO TKT 24 fo G.652.D (6x4f)
2
BOBINAS
2.000 MTS | PFOCAB904 Cable FO PDR 72 fo G.652.D (6x12f)
1 BOBINA
1.000 MTS | PFOCAB905 Cable FO ADSS aéreo 64 FO Vano largo <= 200m
2
BOBINAS
2.000 MTS | PFOCAB907 Cable FO FVT 24 fo G.652.D (6x4f)
2 UFOEMPO001 CAJA DE EMPALME HASTA 224 FUSIONES
2 UFOEMP002 CAJA DE EMPALME HASTA 96 FUSIONES
4 Kit TERMORETRACTIL PARA ACCESO DE CABLE EN CAJA DE
UFOEMP006 EMPALME
2 UFOEMP020 CAJA DE EMPALME HASTA 320 FUSIONES
1 PFOODF003 R&M R510714 CombiMODULE-left-ODF-empty
6 PFOODF004 R&M R510724 Patch insert-ODF-12-scrj-z-apc-c-0s2
2 PFOODF005 R&M R514692 Patch insert-ODF-12-scrj-z-apc-c-G655C
12 PFOODF008 R&M R508441 Splice tray-SCM-heat 24FO shrink PK.6 unit
12 ADAPTER R&M R510759 SC-RJ APC, green, ceramic SM, C,
PFOODF031 flangeless
1 PFOODF032 R&M CombiMODULE-right-ODF-empty
1 UFOINS041 Soportes Metélicos Reserva Cable Fibra Optica
2 UFOINS042 Caja de transicién y Empalme Ducto
2 UFOINS043 Caja de Derivacion para DUCTO Hermética de 4 salidas
50 UFOINS044 Accesorio de empalme de DUCTO 14/10
50 UFOINS045 Accesorio tapén para DUCTO 14/10
20 Accesorio Tapones de sellado para entradas de 7 microductos de 14
UFOINS046 mm

No obstante, lo anterior y tras la firma del contrato, sera responsabilidad del ADJUDICATARIO
determinar el nimero y tipo de repuestos dptimo que permita desempefiar las labores de
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mantenimiento descritas con cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA's)
establecidos para lo cual realizard a NASERTIC la propuesta correspondiente.

4.5 Aplicaciones de Gestion y Monitorizacion

El ADJUDICATARIO estard obligado a la utilizacion de las aplicaciones y sistemas de gestion,
monitorizacion y documentacién que NASERTIC ponga a su disposicion para facilitar la
realizacion y/o documentacion de las actividades objeto del presente pliego. Entre las mas
importantes figuran:

e Service Desk: Herramienta de gestidon de tickets para incidentes, 6rdenes de trabajo y
trabajos programados.

e Base de datos de inventario de la infraestructura (CMDB) y/o aplicacién basada en GIS
equivalente.

e Herramienta documentacién de fibra

4.6 Documentacion en Service Desk

Serd responsabilidad de la empresa adjudicataria registrar en el menor tiempo posible en la
herramienta de gestion de tickets CA SERVICE DESK de NASERTIC, toda la informacion
relacionada con la actuacién, las actividades realizadas y el resultado de las mismas,
adjuntando a la Orden de Trabajo (OT) correspondiente cuanta informacion o documentacion
sea necesaria, hasta su finalizacidn o cierre.

Se registraran en la Orden de Trabajo (OT) como minimo los siguientes datos:

_ ldentificacidn de la instalacion realizada, reparada o revisada.

_ Fecha de la intervencion.

_ Identificacion del técnico responsable de la intervencion.

_Horas de aviso, de inicio y fin de los trabajos.

_ Descripcidn de los trabajos realizados.

_ Material instalado y/o retirado.

_Indicar, en su caso, la causa contrastada o probable de la incidencia.

_ Anexar, en su caso, fichero digital con las magnitudes medidas durante la intervencion.
_ Situacion en que queda la instalacion tras la intervencion.

_ Otra informacidn que pudiera resultar de interés (reportaje fotografico, propuestas de
mejora, etc.).

4.7 Medicion y Abono de los Trabajos de Mantenimiento

El abono de los trabajos para el desarrollo de las actividades de mantenimiento, incluyendo el
correctivo, preventivo y trabajos programados objeto del presente Pliego se realizara de la
siguiente forma:

Se establece una cantidad fija anual en concepto de mantenimiento de primer nivel en la
cual quedan incluidas todas las actividades (incluidos desplazamientos, mano de obra,

=
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maquinaria, medios auxiliares y pequeio material), correspondientes a las actuaciones
descritas de mantenimiento preventivo, y correctivo, incluida la disponibilidad del personal
que garantice la atencién y resolucién de incidencias en el horario de prestacién del servicio,
con arreglo a los tiempos de respuesta, presencia “in situ” y resolucidon recogidos en los
acuerdos de nivel de servicio.

Dicha cantidad fija anual incluye ademas de la disponibilidad necesaria del personal, un
presupuesto de 70 jornadas anuales, de cumplimiento obligatorio, las cuales se consideran
incluidas dentro del contrato (NO FACTURABLES), y que seran consumidas en su totalidad y
justificadas en base a los partes de trabajo que el ADJUDICATARIO remitird al responsable de
contrato de NASERTIC.

Se define una jornada como el conjunto de actividades que desarrollardn 2 técnicos
especialistas de fibra dptica durante un periodo de minimo 8 horas consecutivas realizadas
durante el mismo dia o durante dias consecutivos.

Quedan incluidos en el precio todos aquellos gastos originados en relacién con los recursos
humanos y materiales puestos por el ADJUDICATARIO a disposicion del contrato para la
realizacion de los trabajos descritos en este Pliego de prescripciones técnicas.

Quedan asi mismo incluidos en dicha cantidad los trabajos de gestidon del material y del stock
repuestos, asi como los trabajos derivados del mantenimiento y control del inventario del
material y equipamiento asociado al contrato.

El importe resultante de la adjudicacion, correspondiente a la cantidad fija anual establecida
para el mantenimiento de primer nivel se abonara mensualmente durante la prestacion del
mantenimiento por parte del ADJUDICATARIO.

4.7.1 Medicion y abono de los trabajos de Mantenimiento Correctivo

El abono de los trabajos correspondiente a las actividades de mantenimiento correctivo, se
realizard de la siguiente forma:

e MANTENIMIENTO CORRECTIVO URGENTE (emergencias): Los gastos ocasionados en
la resolucién de incidentes (primera intervencion) desde el momento de notificacién
de la incidencia por parte de NASERTIC hasta el restablecimiento del servicio o
servicios afectados (tiempo de resolucién de incidente), incluida la mano de obra,
desplazamiento y pequefio material empleado se consideran incluidos dentro de la
cantidad fija anual estipulada como mantenimiento de primer nivel y por lo tanto
tendran el caracter de NO FACTURABLE. No obstante, lo anterior, el tiempo dedicado
a la resolucion de cada incidencia se computard como trabajo realizado y se
descontara del total del presupuesto de 70 jornadas anuales establecido para
mantenimiento de primer nivel.

Para aquellos casos en los que NASERTIC solicite la presencia en el lugar del incidente
de un segundo equipo de trabajo o intervencion, los gastos de desplazamiento y
mano de obra ocasionados tendran el caracter de FACTURABLE y se abonaran con
arreglo al listado de unidades de obra y precios definidos en el Anexo VII de acuerdo
con las unidades realmente ejecutadas.
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4.7.2

MANTENIMIENTO CORRECTIVO PROGRAMADO (instalaciones): Los gastos
ocasionados durante la ejecucion de trabajos programados de mantenimiento
tendran el caracter de FACTURABLE y se abonaran con arreglo al listado de unidades
de obra y precios definidos en el Anexo VIl de acuerdo con las unidades realmente
ejecutadas.

Se entienden por trabajos programados de mantenimiento los correspondientes a las
actuaciones derivadas de incidentes, es decir, aquellas pendientes una vez finalizado el
tiempo de resolucidn (primera intervencién) y restablecidos los servicios afectados, y
gue son necesarias para devolver los elementos afectados a su estado original de
conservacién y operatividad, incluidas aquellas que requieran el corte total o parcial de
los servicios, pudiendo estas precisar de ejecuciéon de trabajos de obra civil nueva,
suministro y tendido de nuevos cables, realizacidn de cajas de empalme, etc., y para su
realizacion deberdn ser programadas con la antelacién necesaria y contar en todo
momento con la autorizacion de NASERTIC, siendo realizadas en horario que no causen
afecciones a los servicios afectados. En estos casos el horario sera prefijado con los
Servicios Técnicos de NASERTIC, pudiendo abarcar cualquiera de las 24 horas del dia.

Medicion y abono de los trabajos de Mantenimiento Preventivo

Las actividades de mantenimiento preventivo se llevardn a cabo con periodicidad
anual. En cada periodo de 12 meses, a contar desde la fecha de inicio del contrato,
deberan ser realizadas como minimo todas las actividades incluidas en el programa de
mantenimiento preventivo. Los gastos ocasionados por dichas actividades, incluida Ia
mano de obra, desplazamiento, maquinaria, pequefio material y medios auxiliares
empleados tendran la consideracion de NO FACTURABLES y se ejecutaran con cargo al
presupuesto de 70 jornadas anuales incluidas en el presupuesto de ejecucidn del
contrato en la parte correspondiente a la cantidad fija anual establecida en concepto
de mantenimiento de primer nivel. Para los gastos de desplazamiento Unicamente se
computard como tiempo de trabajo el correspondiente al desplazamiento entre el
Centro de Trabajo del Adjudicatario y el lugar dénde se producira la actuacion.

Una vez consumidas las 70 jornadas anuales, de cumplimiento obligatorio, las cuales
se consideran incluidas dentro de la cantidad fija anual establecida en concepto de
mantenimiento de primer nivel (NO FACTURABLES), NASERTIC podra, si lo estima
necesario, encargar al ADJUDICATARIO la realizacién de actividades de mantenimiento
preventivo adicionales, en cuyo caso los gastos ocasionados durante la ejecucion de las
mismas serdn consideradas como FACTURABLES y se abonardn con arreglo al listado
de unidades de obra y precios definidos en el Anexo VIl de acuerdo con las unidades
realmente ejecutadas.

5 DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS COMPLEMENTARIOS

5.1 Alcance

Los trabajos no considerados como trabajos de mantenimiento de primer nivel y por tanto
no incluidos en la cantidad fija anual estipulada al respecto, pero cuya ejecucion sea
considerada como necesaria por parte de NASERTIC, podran ser encargados para su

=
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realizacion al ADJUDICATARIO previa solicitud o pedido de NASERTIC, y tendran la
consideracion de trabajos complementarios y por tanto FACTURABLES con cargo al
presupuesto establecido al efecto para el contrato objeto del presente pliego de condiciones.

Quedaran incluidos dentro de la denominacién de trabajos complementarios todos aquellos
relacionados con ampliaciones y/o mejoras de la red de fibra dptica existente objeto del
presente pliego, reparacion de elementos de la infraestructura que soporta dicha red de fibra
Optica (canalizaciones, arquetas, obra civil), marcaje de servicios a terceros y realizacidon de
medidas dpticas sobre enlaces de fibra y/o caminos dpticos, y seran encargados por NASERTIC
al ADJUDICATARIO siempre que NASERTIC considere que la realizacion de los mismos por parte
de la empresa adjudicataria del contrato de mantenimiento redundara en una mayor eficiencia
y operatividad.

El ADJUDICATARIO se compromete a la realizacion de dichos trabajos, si asi se lo solicitase
NASERTIC, para lo cual vendrd obligado y garantizara la puesta a disposicion de los recursos
técnicos especializados, materiales, maquinaria y medios auxiliares necesarios con objeto de
dar respuesta a los niveles de calidad y servicio requeridos para los mismos.

EL ADJUDICATARIO se compromete a la realizacion de los trabajos en tiempo y forma acorde a
las necesidades de Nasertic y estableciendo entre ambas partes una fecha aproximada de
ejecucién de los mismos.

El ADJUDICATARIO deberd concretar en su respectiva oferta el equipo técnico puesto a
disposicion del contrato para atender las necesidades derivadas de la ejecucidn de los trabajos
complementarios.

En caso de falta de acuerdo entre las partes, o en caso de que NASERTIC considere que la
empresa adjudicataria no dispone de los medios necesarios para atender la ejecucién de los
trabajos complementarios o de que la realizacién de estos por la empresa adjudicataria del
contrato de mantenimiento NO redunda en una mayor eficiencia y operatividad, NASERTIC
podra gestionar la ejecucion de dichos trabajos mediante otras empresas diferentes al
ADJUDICATARIO.

5.2 Procedimiento de Actuacioén

Los trabajos relativos a trabajos complementarios sobre la red de fibra dptica objeto del
presento pliego de condiciones deberan ser realizados en horario previamente acordado con
NASERTIC, de manera que se produzca la minima afeccion posible al normal funcionamiento
de los servicios de telecomunicaciones soportados por la red de fibra dptica y al estado de
operatividad y conservacion de las vias o infraestructuras por las que esta discurre.

5.2.1 Método de Notificacion

La realizacion de estas actividades se solicitard por parte de NASERTIC a la empresa
adjudicataria mediante la emisién de la correspondiente Orden de Trabajo (OT) a través de la
herramienta de gestidn de tickets CA SERVICE DESK, la cual permite enviar notificaciones via e-
mail una vez registradas.

NASERTIC creard una Orden de Trabajo (OT) a la empresa adjudicataria desde dicha
herramienta, que enviara una notificacion via correo electrdnico a la direccién indicada por el
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proveedor. A partir de ese momento empezard a contar el tiempo para la empresa
adjudicataria que debera ponerse a trabajar en ella dentro de los plazos establecidos en los
acuerdos de nivel de servicio.

5.2.2 Flujo de trabajo

Nasertic informara a la empresa adjudicataria del contrato de los protocolos de intervencion
establecidos y vinculantes al efecto tanto para la realizacion de los trabajos complementarios
como para la coordinacidn con terceros, especialmente con los propietarios o gestores de las
vias y/o infraestructuras por las que discurre la red de fibra dptica, cuyo cumplimiento sera en
todo momento exigido por NASERTIC como parte del contrato. NASERTIC se reserva el derecho
de modificar de manera total o parcial dichos protocolos en cualquier momento, informando
debidamente y con la suficiente antelacién al ADJUDICATARIO.

La Orden de Trabajo (OT) remitida por NASERTIC contendra un detalle de los trabajos a realizar
y/o elementos a suministrar en base al listado de precios que figura en el Anexo VII. En caso de
que sea necesario el suministro de materiales o la realizacién de trabajos no incluidos en la
lista de precios, NASERTIC solicitara al ADJUDICATARIO un presupuesto previo. La aprobacion
de dicho presupuesto por parte de NASERTIC sera condicidn indispensable para el inicio de los
trabajos y por tanto para la ejecucion del encargo.

La empresa adjudicataria sélo tendrd derecho a facturar aquellos trabajos o suministros que
hayan sido aprobados y que figuren en la Orden de Trabajo (OT) remitida por NASERTIC no
estando autorizada a realizar trabajos y/o suministrar materiales que no figuren en dicho
encargo.

5.3 Trabajos inicialmente no previstos

En caso de que durante el replanteo o posterior ejecucion de los trabajos se detectase la
necesidad de realizar algun tipo de obra inicialmente no prevista o no incluida en el objeto y
alcance del encargo, y por tanto no incluida en el presupuesto, y cuya ejecucion sea necesaria
para el correcto desarrollo del encargo, se deberd comunicar a NASERTIC junto con una
valoracidon econdmica de la misma para que NASERTIC pueda proceder a su aprobacion.

El ADJUDICATARIO se compromete a la realizacién de dichos trabajos, si asi se lo solicitase
NASERTIC, los cuales se facturardn en base al listado de precios que figura en el Anexo VIl o en
su defecto a aquellos que se pudieran haber acordado, mediante la aprobacion de
presupuesto previo y contraste de precios. En caso de falta de acuerdo entre las partes,
NASERTIC gestionara la ejecucién de dichos trabajos o suministros mediante otros
ADJUDICATARIOs diferentes al ADJUDICATARIO.

5.4 Documentacion en Service Desk

Serd responsabilidad de la empresa adjudicataria registrar en el menor tiempo posible en la
herramienta de gestion de tickets CA SERVICE DESK de NASERTIC, toda la informacion
relacionada con la actuacién, las actividades realizadas y el resultado de las mismas,
adjuntando a la Orden de Trabajo (OT) correspondiente cuanta informacién o documentacion
sea necesaria, hasta su finalizacién o cierre, y entendiendo por no finalizado el encargo hasta
que esto se haya realizado.
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Se registraran en la Orden de Trabajo (OT) como minimo los siguientes datos:

e Identificacion de la instalacién realizada.

e Fecha de la intervencidn.

e Identificacion del técnico responsable de la intervencion.

e Horas de aviso, de inicio y fin de los trabajos.

e Descripcion de los trabajos realizados.

e Material instalado y/o retirado.

e Anexar el correspondiente parte de trabajo del personal que ha intervenido.

e Anexar, en su caso, fichero digital con las magnitudes medidas durante la intervencion.

e Situacidén en que queda la instalacién tras la intervencion.

e Otrainformaciéon que pudiera resultar de interés (reportaje fotografico, propuestas de
mejora, etc).

5.5 Medicion y Abono de los Trabajos Complementarios

Los trabajos complementarios tendrdn la consideraciéon de trabajos FACTURABLES y su
liguidacion se realizard con cargo a la cantidad maxima anual establecida al efecto en el
presupuesto estimado para el contrato objeto del presente pliego de condiciones.

La certificacion de los trabajos complementarios ejecutados se realizara con arreglo al listado
de unidades de obra y precios definidos en el Anexo VII, de acuerdo con las unidades
realmente ejecutadas, y/o aquellos que se pudieran haber acordado, mediante la aprobacion
de presupuesto previo, para aquellos trabajos o suministros no incluidos en el mismo y que
pudieran en algin momento ser necesarios.

Quedan incluidos en el precio de las unidades de obra recogidas en el Anexo VIl todos aquellos
gastos originados en relacion con los recursos humanos, materiales, maquinaria y elementos
auxiliares puestos por el ADJUDICATARIO a disposicion del contrato para la realizacion de los
trabajos descritos.

Quedan asi mismo incluidos en dicha cantidad los trabajos de gestidn del material y del stock
repuestos, asi como los trabajos derivados del mantenimiento y control del inventario del
material y equipamiento asociado al contrato.

En caso de que los trabajos solicitados o algunas de las unidades de obra incluidas en los
mismos, no estuvieran recogidos en la tarifa de precios anexa al contrato, NASERTIC solicitara
previamente al ADJUDICATARIO el presupuesto correspondiente para dichas unidades de obra,
cuya aprobacién sera necesaria y la cual se realizard mediante contraste de precios, pudiendo
las mismas ser incorporadas al listado de precios por acuerdo entre las partes.

La medicidn y abono de los trabajos complementarios descritos se realizara contra factura, de
manera individual para cada uno de los encargos, en base a las unidades realmente
ejecutadas.

La correcta documentacién de los trabajos realizados en la herramienta de gestidon de tickets
CA SERVICE DESK de NASERTIC por parte del ADJUDICATARIO sera un requisito indispensable
para la aceptacion de los trabajos y/o suministros realizados.

=
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6 CONDICIONES DE SUMINISTRO

La empresa adjudicataria, bajo ningtin concepto, podra atender peticiones relativas a redes y
servicios objeto del presente Pliego que no procedan directamente de NASERTIC.

6.1 Medios Humanos

La empresa adjudicataria deberd asegurar que el personal adscrito al contrato posee la
cualificacion, los perfiles técnicos y la formacién adecuada para la correcta realizacion de las
actividades y trabajos objeto del presente con cumplimiento de los niveles de servicio (SLAs)
exigidos al efecto, pudiéndose por parte de NASERTIC, examinar si se cumplen los requisitos de
perfiles exigidos, en todo momento.

Para la prestacion de los servicios objeto del presente Pliego, la empresa adjudicataria debera
ofrecer un servicio integral, que permita disponer de los recursos técnicos necesarios en cada
momento para poder dar respuesta a los niveles de calidad requeridos y dentro de los horarios
exigidos. Si bien el ADJUDICATARIO debera concretar en su respectiva oferta el equipo técnico
ofrecido que, ajustandose a lo solicitado en el Pliego, se considere idéneo para atender las
necesidades en éste especificadas, no es objetivo del mismo contratar un equipo de personas
sino el disponer de un servicio integral ligado a un acuerdo de nivel de servicio previamente
establecido al inicio del contrato.

DISPONIBILIDAD

En cualquier caso, con objeto de atender las averias e incidentes (mantenimiento correctivo
urgente), el ADJUDICATARIO pondra a disposicion de NASERTIC un teléfono permanente
para la atencion de incidencias las 24 horas del dia, los 365 dias del afio y debera garantizar
como minimo la disponibilidad en 24x7x365 de una pareja de técnicos especialistas en fibra
Optica dotados de vehiculo y de la maquinaria necesaria para la deteccidn y localizacién de
averias y para la realizacion de empalmes y medidas de fibra optica que permita la
resolucidon de averias en la zona de ambito objeto del presente pliego de prescripciones
técnicas.

Los precios incluyen cuantos gastos se originen con motivo de los recursos humanos y
materiales que el ADJUDICATARIO aporte para la realizacion de los cometidos contratados.

Las funciones de los técnicos de mantenimiento serdn entre otras las siguientes:

El equipo de personas que, tras la formalizacion del contrato, se encargue de llevar a cabo la
prestacion del servicio objeto del mismo, deberd estar formado por los componentes
relacionados en la oferta remitida por el licitador que resulte ADJUDICATARIO vy
consecuentemente valorados.

El equipo de personas que, tras la formalizacidon del contrato, se encargue de llevar a cabo la
prestacion del servio objeto del mismo, deberd, en las sedes objeto del contrato, identificarse
en todo momento como personal colaborador de NASERTIC.
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Si el cambio en el equipo de trabajo es solicitado por el ADJUDICATARIO, y con el fin de
conseguir una adecuada transmision de conocimientos, el ADJUDICATARIO deberd incorporar
el reemplazo adecuado (es decir, con perfil y experiencia similares) al menos quince dias
naturales antes del cambio. Este periodo de solape no supondra en ningln caso coste adicional
para NASERTIC.

El personal que por su cuenta aporte o utilice la empresa adjudicataria para la prestacion del
servicio objeto del contrato, no tendra vinculacion alguna con NASERTIC, por lo que no tendra
derecho alguno respecto a ésta, toda vez que depende unica y exclusivamente del
ADJUDICATARIO, el cual asume todos los derechos y deberes respecto de dicho personal, con
arreglo a la legislacidn vigente y a la que en lo sucesivo se promulgue, siendo responsable, por
tanto, de cudntas obligaciones hubiera contraido respecto de sus trabajadores, sean o no
consecuencia directa o indirecta del desarrollo del contrato.

En cualquier caso, para cada nueva incorporacion al equipo de trabajo, el ADJUDICATARIO
debera informar por escrito al menos con cinco dias de antelacion a NASERTIC, informando y
acreditando la formacién, conocimientos, certificaciones y experiencia de las nuevas personas
gue se incorporan.

El equipo de trabajo para el contrato contara de personal con los siguientes perfiles.

6.1.1 Director técnico / Coordinador del Servicio

La empresa adjudicataria deberad poner a disposicion del contrato a un director técnico o
coordinador del servicio con funciones de interlocutor con NASERTIC para cualquier aspecto
relacionado con las actividades contratadas. Sera el encargado de coordinar el servicio
realizando las labores de seguimiento y control del mismo, revisidn y evaluacién de resultados
y coordinacién del equipo/s de trabajo.

El director técnico asignado serd el interfaz entre la empresa adjudicataria y NASERTIC,
debiendo estar permanentemente localizable dentro del horario de prestacion del servicio.

Las actividades a desarrollar por esta persona seran las siguientes:

e Interlocucion con NASERTIC.

e Asistencia a las reuniones de seguimiento del contrato que seran convocadas por
NASERTIC.

e Gestion del personal adscrito al contrato y coordinacion de equipos de trabajo.

e Solicitar a NASERTIC la informacién sobre los elementos de la red necesaria para el
desempenio de las tareas de mantenimiento objeto del contrato.

e Planificacién, seguimiento, control de las actividades contratadas, tanto en lo
referente a la calidad de los trabajos como al cumplimiento de los acuerdos de nivel de
servicio (SLA's) establecidos.

e Recepcion y gestion de avisos de averias e incidentes, gestion de averias e incidentes y
supervisién del cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio establecidos.

e Elaboracién y entrega de la documentacién asociada a los trabajos de mantenimiento
preventivo y correctivo.

e Sera también responsable de que toda la documentacidn de mantenimiento esté
actualizada por parte de la empresa adjudicataria del contrato.

e Control del cumplimiento por parte de los recursos adscritos al contrato de la
normativa en materia de Prevencién de Riesgos Laborales, de forma que en todo

Pag. 30 / 36



‘ nase rtIC PCT Mantenimiento Infraestructura Fibra Optica

momento se garantice la seguridad de las personas y se cumpla con la legislacién
vigente.

En ningln caso NASERTIC exigira dedicacion exclusiva de dicho interlocutor.
Caracteristicas minimas del perfil de director técnico son:

e Ingeniero técnico o superior con conocimientos en instalaciones de
telecomunicaciones basadas en fibra dptica.

e Experiencia minima acreditada de 5 afos en la gestién de contratos similares de
mantenimiento de instalaciones informaticas y de telecomunicaciones, con
conocimiento actualizado de las tecnologias y equipamiento objeto del presente
pliego.

e Experiencia acreditada en la gestién de recursos humanos y coordinacion de grupos de
trabajo.

6.1.2 Técnicos de Mantenimiento especialistas en fibra optica

El ADJUDICATARIO debera poner a disposicion del contrato los equipos de trabajo necesarios
para la realizacién de las labores de mantenimiento cumpliendo con los niveles de calidad y
con los acuerdos de nivel de servicio definidos en el presente Pliego de prescripciones técnicas.

Dicho personal técnico estara formado por especialistas en trabajos de fibra éptica, con la
formacién adecuada y con al menos 3 afios de experiencia acreditada en la realizacién de
empalmes de fibra dptica, conectorizacion de fibra éptica y medidas tanto de reflectometria
como de potencia, manipulacién, tendido y recuperacién de cables de fibra dptica, localizacion
de averias, etc.

Cada equipo de trabajo debera estar compuestos como minimo por un Técnico especialista (en
realizacion de empalmes por fusién de fibra éptica y medidas de reflectometria y potencia en
cables de fibra dptica) y Técnico Ayudante (en empalmes de fibra dptica), con al menos 3 afios
de experiencia en la realizacion de los trabajos objeto del presente pliego.

Ademas, el Adjudicatario debera disponer a disposicidn del contrato de los:

e Técnicos especialistas en la instalacion, desinstalacion, recuperacién y manipulacion de
cables de fibra éptica (en canalizacidn, fachada o lineas aéreas).

e Técnicos especialistas en soplado de cable por ductos o miniductos con aire a presiény
los accesorios necesarios para su instalacién y proteccion.

e Técnicos especialistas en la realizacion de empalmes de fibra dptica y medidas de
reflectometria.

e Técnicos especialistas en localizacién de puntos de averia.

e Técnicos especialistas en correccidon de posibles deficiencias en la infraestructura por
la que discurren los cables de fibra éptica.

gue estime necesarios para garantizar la ejecucion de las actividades objeto del presente
pliego con cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio establecidos.

Con dependencia directa del Director Técnico, sus funciones cubrirdn todas las actividades
descritas para los trabajos de mantenimiento objeto del presente pliego, especialmente las
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relativas a la atencion, localizacion y resolucién de incidencias, tanto en planta externa como
planta interna.

Reportaran al Director Técnico todos los problemas, dudas, sugerencias que surjan durante el
desempeno de su trabajo y si procede, el Director Técnico informard de las mismas a
NASERTIC.

Las caracteristicas minimas del perfil de técnico de mantenimiento son:

e Titulacion FP telecomunicaciones o electrénica.
e Experiencia minima acreditada de 3 afos en contratos similares de mantenimiento de
instalaciones de telecomunicaciones basadas en fibra.

6.2 Maquinaria

Las actividades desarrolladas por la empresa adjudicataria requeriran la utilizacidon de una serie
de herramientas e instrumental tanto para la instalacién de cableado, realizacién de empalmes
de fibra dptica, asi como para la medida y prueba. La puesta a disposicidon del contrato de
dichos medios estard incluida en la valoracion econdmica de sus actividades de
mantenimiento.

Es responsabilidad del ADJUDICATARIO disponer de los instrumentos y maquinaria necesarios
para la prestacidn del servicio en las condiciones descritas en el presente Pliego.

Para ello, la empresa adjudicataria debera disponer de la instrumentacién, herramientas y
medios de transporte conforme a la naturaleza de la actividad contratada y que estaran
incluidos en los costes de las actividades.

Dentro de los medios con que el ADJUDICATARIO deberda proveer a los técnicos de
mantenimiento que forman parte de cada equipo de trabajo se encontraran los necesarios

para las actividades objeto del contrato entre los cuales debera haber al menos los siguientes:

Equipamiento e instrumental

o Equipamiento necesario para el tendido manual de cables de fibra éptica por
canalizacion existente.

o Equipamiento necesario para la recuperacién y/o destendido de cables de fibra
Optica por canalizacion existente.

. Equipamiento necesario para el tendido neumatico de cables de fibra dptica
por canalizacidn existente.

. Equipamiento necesario para el tendido aéreo de cables de fibra dptica por
lineas de postes.

. Equipamiento necesario para el tendido de cables de fibra dptica por
paramentos verticales y/o horizontales (fachadas, canaletas, falsos techos,
etc.).

. Equipo completo (incluido maquina soplado, compresor, generador de energia

y demas elementos auxiliares) para el tendido de minicable de fibra dptica
utilizando técnicas de soplado por microducto 14/10.

o Maquina de realizacion de empalmes de fibra éptica por fusion.
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. Reflectémetro éptico (OTDR), con margen dinamico de hasta 40 dB.

. Software para el analisis de medidas de reflectometria.

. Bobinas de lanzamiento.

. Medidor de potencia éptica.

o Fuentes de luz dptica.

. Herramienta especifica para el manejo, pelado y conectorizacién de fibra
Optica.

. Medios auxiliares de sefializacién para trabajos en caminos, vias urbanas e
interurbanas de distinta categoria.

. Medios auxiliares de prevencién de riesgos y seguridad y salud incluyendo

protecciones individuales y colectivas y primeros aukxilios.

Los equipos de medida deberan contar con los correspondientes certificados de calibracién.

Vehiculo

dotado de todas las herramientas necesarias y elementos auxiliares para la realizacidn y
sefializacion de los trabajos, tanto en horario diurno como nocturno, que incluird como
minimo:

o Grupo electrégeno portatil.

o Equipo de iluminacidn para trabajos nocturnos.

. Teléfono movil y localizador GPS.

. Accesorios y material de repuesto (retal o retales de fibra éptica, cajas de

empalme, protectores de empalme, etiquetas, termorretractiles, obturadores
de conductos, pigtails, conectores, adaptadores, bandeja de reparto, cassette
de empalme y alojamiento de fibras, etc).

Acceso a internet
para conexidon remota a las aplicaciones de gestiéon y monitorizacion que NASERTIC ponga a su
disposicion para la correcta ejecucién de las actividades contratadas.

6.3 Responsabilidad del ADJUDICATARIO

La empresa adjudicataria sera responsable de cuantos dafios y perjuicios puedan producirse,
tanto a NASERTIC como a terceros, con motivo, directo o indirecto, de la ejecucién de los
trabajos objeto de este Pliego y, en particular, debera indemnizar a aquella, en caso de
pérdidas, destruccion o menoscabo de aparatos o material de su propiedad, entregados a la
empresa adjudicataria.

Asimismo, seran de cargo de la empresa adjudicataria el pago de cuantas sanciones, multas y
penalizaciones sean impuestas por contravenir las disposiciones legales y reglamentarias
aplicables, especialmente, las de indole administrativa, laboral 6 de trafico.

NASERTIC no podra exigir a la empresa adjudicataria indemnizacién o responsabilidad alguna
por perjuicios sufridos en su beneficio industrial, pérdida de oportunidades de negocio,
pérdida o disminucidn de su facturacidn prevista, deterioro del fondo de comercio o cualquier
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otro perjuicio similar, salvo que tengan su causa en un incumplimiento contractual doloso
(intencionado) o en una negligencia grave por parte de la empresa adjudicataria.

En cualquier caso, la responsabilidad de la empresa adjudicataria derivada del presente pliego
no podrd exceder del importe anual del mismo.

6.4 Aceptacion de los trabajos

Una vez informada por parte del ADJUDICATARIO de la conclusién de los trabajos con motivo
de cada actuacién correspondiente a:

e Mantenimiento preventivo.

e Mantenimiento correctivo (atencidon y resolucién de incidencias en horario 24x7x365),
diferenciando el mantenimiento correctivo programado (instalaciones) del
mantenimiento correctivo urgente (emergencias).

se realizaran por parte de NASERTIC las correspondientes pruebas de aceptacién para verificar
que la calidad de los mismos se corresponde con la requerida por NASERTIC.

Al mismo tiempo, el ADJUDICATARIO tendrd la obligacion de entregar toda la documentacion
correspondiente, segln lo indicado en el apartado correspondiente del presente pliego, en la
que se incluira toda la informacidn relativa a las actuaciones realizadas asi como a las pruebas
de calidad y medidas de reflectometria realizadas, en soporte papel y/o digital, con el formato
aprobado por NASERTIC y una lista de todos los eventos y deficiencias detectados, asi como
en su caso una propuesta de las medidas correctoras necesarias para el restablecimiento de
los elementos afectados a su estado original de funcionamiento y conservacion.

Una vez recibida toda la documentacion NASERTIC procedera a realizar una revision de toda la
informacidn contenida en la misma antes de proceder a la aceptacion de los trabajos
realizados. Tras el andlisis de la misma, NASERTIC podrd proceder a la aceptacidon de los
trabajos realizados siempre y cuando se hallan superado con éxito todas las pruebas y se
cumpla con lo especificado en el presente Pliego de Condiciones Técnicas.

La correcta documentacién de los trabajos realizados en la herramienta de gestién de tickets
CA SERVICE DESK de NASERTIC y el cierre de las d6rdenes de trabajo (OTs) en dicha
herramienta, debidamente cumplimentadas, por parte del ADJUDICATARIO serd un requisito
indispensable para la aceptacidn de los trabajos y/o suministros realizados.

La Aceptacion de los trabajos sera requisito imprescindible para la certificacion de los
trabajos por parte del ADJUDICATARIO.

Asi mismo, una vez el técnico responsable de NASERTIC de su conformidad a los trabajos
realizados, el ADJUDICATARIO podra proceder a remitir la certificacion de los trabajos
realizados para su revision por parte de NASERTIC.

La aprobacion de la certificacion emitida por el ADJUDICATARIO por parte del técnico
responsable de NASERTIC sera requisito obligatorio previo a la emision de la factura
correspondiente por parte del ADJUDICATARIO, de manera que no se aceptaran facturas
emitidas sin la aprobacion previa de la certificacion correspondiente.
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Quedan incluidos en el precio de las unidades de obra descritas en el Anexo VIl todos aquellos
gastos originados en relaciéon con los recursos humanos, materiales, maquinaria y elementos
auxiliares, puestos por el ADJUDICATARIO a disposicién del contrato para la realizacién de los
trabajos descritos en este Pliego de prescripciones técnicas.

En caso de que se detectasen deficiencias en la instalaciéon y errores u omisiones en la
documentacion entregada, se levantara el Acta de Reparos correspondiente y se notificara al
ADJUDICATARIO para su subsanacidon en un plazo maximo de 2 semanas a contar desde la
fecha de su comunicacion.

Ademas de lo anterior y en caso de persistir la disconformidad, NASERTIC se reserva el derecho
a realizar una auditoria de la instalacidn, antes de proceder a su aceptacion. Dicha auditoria
sera realizada por una entidad cualificada para ello, externa e independiente al
ADJUDICATARIO, que serd contratada por NASERTIC y que emitira a su finalizacion el informe
correspondiente con el resultado de las pruebas realizadas, y una lista de todos los eventos y
deficiencias detectadas, el cual sera entregado a NASERTIC.

A la vista del informe entregado, NASERTIC podra igualmente proceder a la aceptacién de los
trabajos realizados siempre y cuando se hallan superado con éxito todas las pruebas y se
cumpla con lo especificado en el Pliego de Condiciones Técnicas.

Todas aquellas deficiencias detectadas en el informe de auditoria serdn oportunamente
comunicadas a la empresa adjudicataria para que proceda a su subsanaciéon en un plazo no
superior a 2 semanas a contar desde la fecha de su comunicacién por NASERTIC.

En tal caso, el ADJUDICATARIO estard obligado a proporcionar un nuevo suministro de los
materiales o trabajos afectados de forma que se satisfagan los criterios de aceptacion de este
pliego, realizando las mismas pruebas de aceptacidn que al suministro original. Todos los
gastos derivados de dicho proceso, incluyendo tanto la realizacién y suministro de los mismos,
como la sefializacién de obras y seguridad vial que fuera necesaria, asi como la realizacion de
nuevas pruebas de aceptacion, correrdn a cargo del ADJUDICATARIO y en ninguln caso podran
suponer coste alguno para NASERTIC.

Una vez NASERTIC, haya dado el visto bueno tanto a los trabajos realizados como a la
documentacién entregada, se podra proceder a la aceptacién de los mismos, la cual serd
requisito imprescindible para la certificacion de los trabajos objeto del contrato.

6.5 Sancionesy Penalizaciones

Caso de producirse retrasos en el cumplimiento de los acuerdos de nivel servicio establecido
en el presente pliego, se tendran en cuenta dichos retrasos y seran de aplicacion las siguientes
penalizaciones:

SLA Tiempo maximo de respuesta
Nivel prioridad de la Incidencia SLA Objetivo | Penalizacion en caso de incumplimiento
Nivel Prioridad Critica (prioridad 1) 15 min 90€ por cada 15 minutos de retraso
Nivel Prioridad Alta (prioridad 2) 15 min 60€ por cada 15 minutos de retraso
Nivel Prioridad Media (prioridad 3) 15 min 30€ por cada 15 minutos de retraso
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SLA Tiempo maximo de presencia “in situ”
Nivel prioridad de la Incidencia SLA Objetivo | Penalizacion en caso de incumplimiento
Nivel Prioridad Critica (prioridad 1) 2 horas 150 € por cada hora de retraso
Nivel Prioridad Alta (prioridad 2) 2 horas 90 € por cada hora de retraso
Nivel Prioridad Media (prioridad 3) 4 horas 60 € por cada hora de retraso
SLA Tiempo maximo de resolucion
Nivel prioridad de la Incidencia SLA Objetivo | Penalizacion en caso de incumplimiento
Nivel Prioridad Critica (prioridad 1) 7 horas 250 € por cada hora de retraso
Nivel Prioridad Alta (prioridad 2) 10 horas 150 € por cada hora de retraso
Nivel Prioridad Media (prioridad 3) 24 horas 90 € por cada hora de retraso
SLA Otros
Tipo de Incumplimiento SLA Objetivo | Penalizacion en caso de incumplimiento
No presentarse a realizar un trabajo en 600€

previamente acordado

No finalizar los trabajos 50€ por semana de retraso
complementarios en tiempo

acordado

Presentarse en el punto de averia con 350€
los medios humanos, maquinaria o
materiales insuficientes para la

resolucion de la averia

No realizar los trabajos de 200€

documentacién de las redes

A efectos de aplicacion de las penalizaciones, se utilizaran como base de cdlculo las drdenes de
trabajo en la herramienta Service Desk.

En cualquier caso, no se aplicaran penalizaciones si el retraso fuera imputable a causas de
fuerza mayor.
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