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PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS PARA EL SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES DE LA FUNDACION NAVARRA PARA LA
GESTION DE LOS SERVICIOS SOCIALES PUBLICOS

1. NECESIDADES Y OBJETO DEL CONTRATO

Se definen las condiciones técnicas minimas que regiran el procedimiento para la
adjudicacién del contrato denominado “SERVICIO DE TELEFONIA FIJA,
TELEFONfA MOVIL, Y CONEXION A INTERNET PARA LOS CENTROS Y
SERVICIOS GESTIONADOS POR FUNDACION GIZAIN”,

Las necesidades son las de cubrir la prestacion de los servicios de voz y datos en todas
las dependencias, centros y servicios gestionados por la Fundacion Navarra para la

gestion de los Servicios Sociales -en adelante, Fundacion Gizain-.

El objeto de este documento es definir las condiciones técnicas necesarias para la
prestacion de los servicios de telecomunicaciones de voz (tanto fija como movil), datos e
internet de la Fundacion Gizain, estableciéndose como minimas las que dan las

infraestructuras y servicios contratados en la actualidad.

El alcance del presente proyecto comprende el suministro, la puesta en servicio y
explotacion de todos los elementos que constituyan los servicios de telecomunicaciones
que se describen, garantizando su plena operatividad durante todo el periodo de vigencia
del presente pliego. Los servicios a contratar comprenden los de telefonia fija, movil,

datos en movilidad y acceso a Internet.

Al igual que el resto del pliego regulador, estas prescripciones tienen caracter contractual,
y la presentacion de la oferta por la persona licitadora supone la aceptacion integra de sus
clausulas, en cuanto condiciones minimas a cumplir por todas las entidades que concurran

a la licitacion.

Tomando como punto de partida la situacion actual, se pretende mantener el servicio que
actualmente se esta prestando y actualizarlo para incorporar las maximas funcionalidades
técnicas posibles. Las licitadoras podran proponer mejoras en aquellos puntos que

consideren oportunos, como en la incorporacion de nuevas tecnologias, reconfiguracion



ain
Gobierno de Navarra
Nafarroako Gobernua
Departamento de Derechos Sociales,
Economia Social y Empleo O ’6\

Eskubide Sozialetako, Ekonomia
Sozialeko eta Enpleguko Departamentua FUNDACION | GIZAIN

topoldgica de la red, uso de centralitas virtuales con tecnologia IP, etc. Y proponer
reduccion de costes sin merma de prestaciones. En tales casos, la licitadora presentara los

proyectos correspondientes de forma detallada.

Para el cumplimiento del objetivo, la empresa adjudicataria mantendra y ampliara
(atendiendo a las necesidades) los servicios que, actualmente, se vienen prestando en la
Fundacion Gizain para lo que se requiere, en cualquier escenario la dotacion, instalacion,
configuracion, puesta en marcha, gestion y mantenimiento de todos los elementos
necesarios para prestar estos servicios, garantizando su plena operatividad durante todo

el periodo de vigencia del contrato.

Si para el cumplimiento de las funcionalidades y servicios que se exigen en este pliego,
fuera preciso realizar adquisiciones y/o adaptaciones en los equipos, centralitas,
conexiones y armarios, asi como modificacion de configuraciones software y, en general,
cualquier modificacion del equipamiento de red existente, tales modificaciones deberan
detallarse y evaluarse de forma precisa, corriendo a cargo de la licitadora la
responsabilidad de su contratacion, realizacion de la estimacion econdémica y asuncion

del coste.

La adjudicataria estard obligada a prestar todos aquellos servicios y suministrar todos
aquellos materiales, componentes, instrumentacion, elementos, etc. Que, aunque no estén
expresamente indicados en el pliego de condiciones técnicas, sean necesarios para el
correcto cumplimiento de las especificaciones descritas en las mismas y la adecuada
ejecucion del contrato. Las especificaciones técnicas incluidas en este condicionado
puede que no sean absolutamente completas ni exactas, que son solo indicativos de los
trabajos y calidad esperados. En todo caso serd exclusiva responsabilidad de la
adjudicataria la realizacion de todas las actividades necesarias para la correcta prestacion

de los Servicios de Telecomunicaciones.

La evolucion de las necesidades de comunicacion de la Fundacion con sus potenciales
usuarios obliga a que la solucidén que se proponga deba ser flexible, escalable, fiable,
robusta y orientada a dar servicio de alta disponibilidad; se tendra en consideracion que
la extension y alcance de las comunicaciones de la Fundacioén Gizain puedan crecer, tanto

cuantitativa como cualitativamente. Por ello, debera preverse la ampliacion de servicios
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como consecuencia de la ejecucion del contrato de manera que se pueda responder a
futuras incorporaciones de canales de comunicacion personal y edificios, manteniéndose

los términos acordados tras la adjudicacion de la licitacion.

La distribucion por lotes se hace por la ubicacion de los centros en los que se ha de prestar

el servicio:
DIVISION DE LOTES:
Lote 1 | Pamplona y Comarca | Oficina general COA Etxegaray
Comarca y Norte CAIVS COA Argaray

COA Beloso COA Elizondo
COA Baranain COA Orvina
COA Echavacoiz UAT Comarca y Norte
CSS Comarca y Norte | CDJJ

Lote 2 | Estella UAT
CSS

Lote 3 | Tafalla UAT
CSS

Lote 4 | Tudela UAT
CSS

2. SITUACION ACTUAL

La estructura que existe en la Fundacion Gizain tanto en su sede central como en los
centros y servicios gestionados por la misma, figura en el Anexo I de este pliego. Se
muestran todos los centros y servicios, el nimero de extensiones, con terminal fijo y

acceso a internet.

La relacion de lineas contenidas en el Anexo I se toma como punto de partida de servicios
incluidos en este contrato. Dentro del valor estimado del contrato, estd contemplado un
10% de lineas adicionales, que pudieran llegar a contratarse a lo largo del contrato, sin
que sea necesario para ello llevar a cabo un expediente de modificacion contractual, al

establecerse el precio del contrato por precio unitario.
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2.1.Plan de numeracion

(€0p)

Se garantizara la conservacion de la numeracion actualmente asignada, llevandose a cabo,
sin coste adicional y a cargo de la adjudicataria, la adecuada portabilidad numérica, en
caso necesario. La adjudicataria debera pertenecer a la entidad de referencia de
portabilidad y garantizara que la numeracion para este servicio serd portable a la
finalizacion del presente contrato. En caso de no pertenecer a la entidad de referencia, la
operadora adjudicataria debera acreditar haber suscrito acuerdo con algiin otro operador
perteneciente a aquella para poder disponer de forma actualizada de la base de datos de

referencia de los numeros portados.

Igualmente, la adjudicataria, se compromete, una vez finalizado el contrato a facilitar la

portabilidad de la nueva empresa adjudicataria.

3. CARACTERISTICAS TECNICAS DEL SERVICIO REQUERIDO:
ESPECIFICACIONES

Tomando como punto de partida la situacion actual, el objetivo de este apartado es
establecer los requisitos para la prestacion de los servicios de comunicaciones moviles,
fijas y de acceso a internet de la Fundacion Gizain. Se pretende mantener en condiciones
andlogas o mejores el servicio que actualmente se estd prestando y actualizarlo para
incorporar las maximas funcionalidades técnicas posibles. Se requiere, por tanto, la
dotacidn, instalacion, configuracion, puesta en marcha, gestion y mantenimiento de todos
los elementos que constituyan estos servicios garantizando su plena operatividad durante

todo el periodo de vigencia del contrato resultante del presente pliego.

El servicio de telefonia estard dotado de un sistema de gestiéon que permita obtener toda
la informacidn necesaria para la administracion de las restricciones, el trafico generado

mensualmente y la monitorizacion del servicio.

3.1.CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE TELEFONIA FIJA

3.1.1. Requisitos

El nimero de lineas y extensiones de los centros de la situacion actual es orientativo,
pudiendo la Fundacion variar el nimero de estas segun la solucion presentada al comienzo

del mismo o a lo largo de la duracién del contrato, entendiendo que no existen minimos
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estipulados. La adjudicataria debera asumir dentro del contrato todos los servicios
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contratados actualmente sobre las lineas objeto del contrato (Servicios de contestador,
desvios de llamadas, llamada en espera, etc.) y deberd facilitar soporte necesario a la
Fundacion para dar de baja dichos servicios en el operador que actualmente los ofrece,

todo ello manteniendo las funcionalidades existentes sin costes afiadidos.

La adjudicataria debera proporcionar todos los terminales necesarios para la prestacion

del servicio.
Dicho servicio debera soportar, ademas, las siguientes funcionalidades:

- Conexion IP de voz y datos de todas las lineas vinculadas al contrato (en caso de
que se incorporen nuevos puestos deben de cumplir esta funcionalidad).

- Presentacion de la identidad

- Ocultacion de la identidad

- Presentacion de la identidad del llamante

- Ocultacion de la identidad del llamante

- Llamada en espera

- Llamada de consulta

- Desvio si comunica

- Desvio si no contesta

- Desvio inmediato

- Servicio de operadora de centralita

- Llamada interna

- Llamada externa

- Grupos de salto.

- Grupos de captura

- Transferencia de llamada

- Rellamada

- Desvios: incondicional

- Presentacion multilinea

- Busqueda por nombre o iniciales

- Multiconferencia

- No molestar
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- Movilidad de extension

- Permisos y restricciones de llamadas

- Devolucion automatica de llamada por ocupado

- Devolucion automatica de llamada por no respuesta

- Llamada a operadora

- Llamada en espera

- Llamada de consulta

- Supervision de lineas

- Pareja fijo-inaldmbrico

- Bloqueo y desbloqueo

- Intercepcion de llamada

- Supervision de grupos

- Buzoén de voz.

- Proveer un plan de numeracion privado integrado (RPV, red privada virtual).

- Permitir la tarificacion detallada por cada terminal, siendo capaz de proporcionar
informes y estadisticas agregadas.

- Se establece la obligacion de restringir todos los servicios adicionales ofrecidos
por la compafiia en relacion a llamadas internacionales fuera de la UE, llamadas
y mensajes Premium, contenidos emocion y pago online.

- Se requiere que desde los puestos fijos de las centralitas las llamadas salientes se

identifiquen, tanto en trafico fijo, como en moévil, con un nimero geografico.

Si la adjudicataria fuese distinta a la operadora actual de la Fundacion, las nuevas lineas
tendran la misma numeracion, encargandose la adjudicataria de realizar las acciones
necesarias para la portabilidad y dar de baja las lineas sobrantes, en su caso. De existir en
la solucidn propuesta por la licitadora trabajos relativos a la configuracion, ampliacion,
mantenimiento de software y de hardware, todos los gastos serdn por cuenta de la

adjudicataria.
4.1.1. Bolsa de minutos

La bolsa de minutos ofertada para efectuar llamadas desde los terminales de sobremesa

serd ilimitada a cualquier teléfono fijo o mévil de cualquier operador.
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La oferta también debera incluir llamadas internas ilimitadas entre terminales de

sobremesa de la Fundacion, asi como a teléfonos moviles vinculados al contrato.

No se podra establecer ningtn limite de destinos telefonicos a partir de los cuales no se

les aplica este nimero de minutos incluidos.

4.2. FIBRA/ACCESO A INTERNET

Para el acceso a internet en todos los centros y servicios de la Fundacién Gizain
vinculados a este contrato, la adjudicataria deberd suministrar las lineas necesarias, con

IP fija, para que la Fundacion pueda ofrecer servicios con una calidad suficiente.

Se debera mantener los accesos a internet que se disponen en la actualidad, como minimo

en las condiciones actuales y siempre garantizando una velocidad minima de 1GB.

A este respecto, tanto en la sede central como en los demas centros y servicios, que se
incluyen en el presente pliego, los accesos a internet seran por fibra dptica simétrica de al
menos, 1GB, o en caso de que esta no esté disponible, se debera garantizar una velocidad

de, al menos, 1GB, mediante tecnologia que garantice dicha velocidad.

Los terminales deberan ser renovados por su edad u obsolescencia tecnoldgica, teniendo
en cuenta que no se podran renovar por terminales descatalogados. La adjudicataria
garantizara que los terminales de los usuarios de la Fundacion Gizain estaran operativos
durante toda la duracion del contrato. Este servicio deberd contar con asistencia técnica
por averia: sustitucion del terminal por el mismo modelo, hasta la resolucion de averia, a
gestionar en el menor tiempo posible desde la comunicacion de la incidencia por correo

electronico o por los medios que se determinen, al asesor personal de la empresa.

4.3. CARACTERISTICAS TECNICAS DEL SERVICIO DE TELEFONIA
MOVIL

El servicio de telefonia movil prestado debera estar soportado, preferentemente, por
tecnologia de ultima generacion que satisfaga las recomendaciones y normativa
internacionales. Asimismo, la red debera ser actualizada de forma continua, manteniendo
en todo momento las funcionalidades més avanzadas en el servicio prestado, y siendo
responsabilidad de la adjudicataria del servicio definir la arquitectura de la red que

soportard el servicio.
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El servicio de telefonia movil propuesto deberd mantenerse en condiciones analogas o

mejores de las actuales. Por lo tanto, no seran admitidas aquellas propuestas cuya

aplicacion, a juicio de la Fundacién, suponga un menoscabo de la calidad del servicio que

se presta en la actualidad ni que conlleve la desaparicion de alguna funcionalidad

existente.

Los servicios minimos que debera ofrecer el servicio de telefonia mévil son los siguientes:

Trafico telefébnico mévil-fijo y mévil-movil de todo tipo, tanto entre lineas
corporativas como externas
Garantizar un nivel adecuado de servicios telefonicos y de datos basicos.
Trafico de datos en movilidad
Posibilidad de establecer diferentes grados de restricciones sobre el uso del
terminal movil, incluyendo: a) llamadas nacionales, internacionales servicios de
tarificacion adicional, etc. B) roaming. C) restriccion de llamadas a una serie de
numeros predefinidos. D) Restriccion de llamadas segun horario €) buzén de voz
f) servicio de llamadas perdidas g) marcacion abreviada, posibilitando a los
usuarios marcar un numero menor de digitos para aquellos nimeros externos a la
red mas usados h) facilidades generales de activacion/desactivacion de opciones
de llamadas: identificacion de la linea llamante, ocultacion de la identidad de la
linea, llamada en espera, desvio de llamadas, etc. I) control de consumo por
extension y facturacion detallada J) definicion de limites de consumo K)
definicidon y creacion de grupos de usuarios. Se permitird crear agrupacion de
usuarios con una determinada configuracion del servicio (restricciones, limites de
consumo, etc.).
Servicios de mensajes. El servicio de telefonia mévil ofertado debera permitir el
envio de mensajes cortos tanto a través de los terminales méviles como desde
aplicaciones accesibles a través de servidores web, es decir, de gestion de envio
de SMS desde la web, SMS masivos, grupos, etc.
Servicio SMS de envio de recordatorio de citas para las lineas moviles de los
centros y servicios que asi lo requieran (servicio SMS masivos):

o Envio a nimero individual o contactos

o Plantilla de mensajes y plantillas con texto concreto
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o Programacion de envios
o Envio a direccion email
o Grupos de contactos
o Listados de envios
o Registro SMS enviados
o Contactos ilimitados
- Servicios de datos en telefonia movil. El servicio de telefonia movil deberd incluir
servicios de transmision de datos, los cuales contemplaran las siguientes
funcionalidades: a) acceso a internet. B) acceso al correo electronico corporativo
¢) acceso al servicio de alertas de noticias. D) recepcion de senales de sonidos. E)
posibilidad de acceso a diferentes portales. Estos servicios presentaran
continuidad en la evolucidn tecnologica prevista. Actualmente seran accesibles
desde las redes GPRS, 3G, 4G, 5G y HDSPA, produciéndose su migraciéon cuando
sea solicitada por la Fundacion Gizain, y todas las operaciones habituales que se
pueden realizar desde un teléfono movil convencional. G) banda ancha moévil.
- Proveer un plan de numeracion privado integrado (RPV, red privada virtual).
- Permitir la tarificacion detallada por cada terminal, siendo capaz de proporcionar
informes y estadisticas agregadas.
- Se establece la obligacion de restringir todos los servicios adicionales ofrecidos
por la compaiiia en relacion a llamadas internacionales fuera de la UE, llamadas
y mensajes Premium, contenidos emocion y pago online.
- Otros servicios. De forma adicional a los anteriormente descritos, la licitadora
ofrecerd aquellos servicios que considere de interés. En particular, informara de
la capacidad de ofrecer servicios futuros, especificando funcionalidad,

disponibilidad, etc.

Los terminales méviles, ademas del servicio de voz y mensajeria, dispondran de servicio

de banda ancha movil.

Deberan también presentar los mapas actualizados de detalle de la cobertura (poblacion
y superficie) para acceder a las redes publicas de datos via diferentes tecnologias

soportadas con detalle de la cobertura 4G y 5G.
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Asimismo, para cada uno de los moviles se ofrecerd un consumo minimo de datos de

80GB.

Se ofertara la prestacion de médems USB para los centros y lotes en los que se especifica

en el anexo. Se ofrecera un consumo minimo de datos de 1Gb.

Una vez superado el limite de consumo de cada bono de datos se aplicard una limitacién
de velocidad de acceso a un maximo de subida y bajada, no pudiendo ser estos inferiores

a 128 Kbps y 64 Kbps para subida y bajada respectivamente.
4.3.1. Bolsa de minutos

La bolsa de minutos ofertada para efectuar llamadas desde los terminales moviles sera

ilimitada a cualquier teléfono fijo, 0 movil o cualquier operador.

La oferta también deberd incluir llamadas internas ilimitadas entre terminales moviles y

de sobremesa vinculados al contrato.
Se incluiran 500 SMS/mes/linea sin coste adicional.
No se podra establecer ningun limite de destinos telefonicos a partir de los cuales no se

les aplica este nimero de minutos incluidos.

4. ALCANCE DEL PROYECTO: SERVICIO GENERAL

El alcance de los trabajos especificados en este pliego comprende la instalacion,
configuracion y puesta en marcha, asi como la gestion y el mantenimiento de todos los
elementos constituyentes de los servicios de telefonia y datos, para garantizar su plena
operatividad, debiendo mantenerse con las condiciones indicadas en el presente pliego

durante todo el periodo de vigencia del contrato adjudicado.

La obligacion contenida en el parrafo anterior se debe prestar a través de un Unico
operador cuyo tiempo de actuacién no sea superior a 24 horas laborables desde el
momento de remision de la incidencia o de la necesidad objeto de instalacion, gestion,

mantenimiento, puesta en marcha o configuracion.
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Correran por cuenta de la adjudicataria todos los gastos derivados de trabajo de obra civil
necesarios para el acceso hasta las dependencias de la Fundacion, asi como los permisos

necesarios, medios de transmision y cualquier otro elemento necesario.

La provision de los servicios serd mediante la instalacion de medios de acceso directos,

no compartidos con otros usuarios.

Cualquiera de las lineas telefonicas, tanto fijas como méviles, como lineas de datos
existentes actualmente, deberdn conservarse o migrarse, en su caso, a otras nuevas. En
ningln caso estos trabajos tendran coste alguno para la Fundacion. Igualmente, todas

estas lineas son y deberan seguir siendo de titularidad de la Fundacion.

Sera objeto de contratacion una bolsa de 100 horas anuales por lote que la adjudicataria
pone a disposicion de la Fundacion para la modificacion de la programacion y/o para el
mantenimiento de cualquier servicio de los contratados o para la programacion de nuevos

servicios. Este servicio se entiende incluido en el precio de contrato.

Se incluye en el objeto de la contratacidn, la atencion personalizada de un experto/a que
solucionara cualquier incidencia o consulta relacionada con el contrato y realizara las
acciones de mejora necesarias para adaptar el servicio a nuevas situaciones que en el
futuro se puedan desarrollar, asi como un interlocutor técnico, de forma que pueda actuar
como supervisor o intermediario con los problemas surgidos en la resolucion de las

incidencias.

5. REQUERIMIENTOS COMUNES A TODOS LOS SERVICIOS VINCULADOS
AL CONTRATO

El servicio que se solicita debe integrar las comunicaciones de voz, tanto fija como movil
de las sedes y usuarios de Fundacion Gizain. Es decir, se deberd realizar la integracion de
funcionalidades y numeracion entre las sedes y usuarios, de forma que pueda hacer una
gestion integral y homogénea desde una plataforma tunica para todo el servicio de

telefonia.

Este servicio de telefonia contemplaré el trafico generado, conexion con redes publicas
de telefonia, rangos de numeracion publica y privada, planes de numeracion y las

funcionalidades indicadas, asi como los terminales y demés elementos necesarios.
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Se asegurara la conservacion del plan de numeracion actual de la Fundacion. Para ello,

serda la adjudicataria quien realice todas las gestiones necesarias para garantizar la

portabilidad de las lineas.

Se debera presentar un Plan de Migracion para portar toda la red e infraestructura
contratada a la empresa adjudicataria, en caso de que sea distinta de la actual prestadora
de servicios, o siendo la misma hubiera cambios sustanciales, detallando los plazos
necesarios para ello, minimizando la interrupcion del servicio. La adjudicataria asumira
todas las actuaciones necesarias para cumplir este requisito (instalaciones y puesta en

marcha, obra civil si fuese necesario, etc.).

La nueva adjudicataria detallarda en su oferta los procedimientos asociados a la
portabilidad numérica de los numeros actualmente en uso, de forma que sea posible
mantener la numeracion actual, tanto fija como mévil, tanto en la duracion del contrato
resultante de esta licitacion, como en posteriores contratos, bien sean con el mismo

operador o con otro.

Asimismo, a la conclusion del contrato resultante de esta licitacion, la operadora
adjudicataria liberara los terminales méviles proporcionados que la Fundacion considere

necesarios sin coste adicional.

El disefio e implantacion de la solucidon serd responsabilidad de la adjudicataria, que
tendra en cuenta todo el equipamiento necesario para la prestacion del servicio de
telefonia para el nimero de usuarios indicado. La adjudicataria proporcionard, instalard y
mantendra todo el equipamiento preciso, asi como los elementos que sean necesarios para
la prestacion del servicio requerido. Se incluiran las licencias, si fueran necesarias, del

proveedor de servicios.

Se presentaran ofertas integradas que satisfagan las necesidades planteadas en el presente
pliego. La solucion a presentar permitird a Fundacion Gizain prestar los servicios de
telefonia especificados, manteniendo o reduciendo los costes actuales de las

comunicaciones y mejorando los servicios ofertados.
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5.1.1. Coberturas minimas
La operadora adjudicataria deberd disponer de cobertura de ambito nacional e
internacional a través, en su caso, de los correspondientes acuerdos de itinerancia,

debiendo ofrecer pardmetros de cobertura a nivel nacional.

Asimismo, se garantizard la maxima cobertura de voz y datos entre todos los centros y
servicios. En los casos que no sea asi, la adjudicataria implantard las soluciones
adecuadas, incluyendo antenas, repetidores, etc. Para que asi sea, sin coste adicional y

previa conformidad con la Fundacién Gizain.

La adjudicataria se comprometera por escrito a subsanar en tiempo y forma segun las
caracteristicas de la disponibilidad y servicios que se contraten, los problemas por falta
de cobertura existentes en los centros y servicios de la Fundacion Gizain que puedan

provocar diferencias en la funcionalidad y operatividad de los servicios.

6. EQUIPAMIENTO Y MANTENIMIENTO DE LOS SERVICIOS

Se ofertard el equipamiento necesario que garantice como minimo las actuales

funcionalidades (tanto en telefonia fija, internet y telefonia y datos moviles).

El equipamiento, terminales fijos, routers, etc. En caso de necesidad, se renovara por
equipamiento nuevo, de similares caracteristicas y que ofrezca como minimo las

funcionalidades que ofrece el equipamiento actual.

Todo el equipamiento estara bajo garantia en todo el periodo de vigencia del contrato, por
lo que cualquier averia implicaré la reparacion o sustitucion por parte de la adjudicataria
sin coste alguno, y sin perjuicio al servicio, por lo que en caso de reparacion debera
proporcionarse equipamiento sustitutivo mientras dure la misma para garantizar el
servicio en las mismas condiciones. El servicio tiene que estar operativo o al menos con
una solucion temporal en un plazo no superior a 24 horas desde la comunicacion de la

incidencia.

El mantenimiento del equipamiento de telefonia deberd incluirse en la oferta, y se cubrira
la totalidad del equipamiento que se encuentre en explotacion una vez que comience la
prestacion del servicio. Este servicio de mantenimiento incluird la reparacion o en su caso

sustitucion de los terminales objeto de este contrato, la resolucion de las averias que
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puedan producirse, la actualizacion de las versiones de software, en su caso, para corregir
los errores detectados o para conseguir el correcto funcionamiento de nuevas

ampliaciones.

El servicio demandado debera estar operativo de forma continua 24 horas por los 7 dias

de la semana.

La adjudicataria debera proponer y proporcionar las herramientas necesarias para la
medicion de la calidad del servicio o facilitar periodicamente los datos correspondientes

basados en medidas objetivas que permitan acreditar la calidad del servicio prestado.

Se designard un centro de atencion de averias o incidencias. Este estara operativo las 24
horas, los 365 dias del afo. No seran superados en ningtin caso los tiempos que se indican

a continuacion:

Tiempo de respuesta

Incidencias abiertas dentro del horario laboral 2horas

Incidencias abiertas fuera de horario laboral 24horas

Tiempo de resolucion

Incidencias abiertas dentro del horario laboral 8 horas

Incidencias abiertas fuera de horario laboral 24 horas.

El horario laboral se considera de lunes a viernes de 8.00 a 17.00 horas.

Se considera por tiempo de respuesta transcurrido entre la apertura de una incidencia por
parte del personal técnico de la Fundacion Gizain y el momento en que los operadores de
mantenimiento de la empresa adjudicataria contactan o se personan en el lugar de

incidencia.

Se considera tiempo de resolucion, el transcurrido entre la apertura de una incidencia por
parte del personal técnico de la Fundacién y el momento en que los operadores de

mantenimiento de la empresa adjudicataria resuelvan totalmente la incidencia.

Las adjudicatarias dispondran de un servicio de atencidon personalizado, con un gestor

concreto, en horario de oficina, que atenderd y tramitara las consultas técnicas o
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comerciales planteadas por esta Administracion a través de las personas que se

determinen y autoricen por esta entidad publica.

La comunicacion de incidencias al operador podrd hacerse, como minimo, por via
telefonica y correo electronico. La recepcion de una incidencia deberd generar un codigo

de seguimiento que serd facilitado a la persona que realice la notificacion.

Se nombrara un interlocutor de tipo técnico por parte de la adjudicataria, de forma que
pueda actuar como supervisor o intermediario con los problemas surgidos en la resolucion

de las incidencias.

Para la gestion de las solicitudes de nuevos servicios o con las relacionadas con los
servicios ya existentes, se deberan especificar los procedimientos a seguir por parte del

personal de la Fundacion Gizain.

Dentro de este apartado, se detallaran con especial atencion los procedimientos y plazos

para la activacion o desactivacion de lineas y servicios.

Para asegurar que el equipamiento de la operadora realmente recibe el mantenimiento que
se requiere para la prestacion del servicio de telecomunicaciones a la Fundacion se
establecen las siguientes condiciones, que las licitadoras deberan confirmar en sus ofertas

para todos los elementos de telecomunicaciones previstos para este apartado:

- Mantenimiento preventivo y proactivo 24/7:
o Tareas de revision, inspeccion, vigilancia y pruebas, entre otras, del
equipamiento para reducir el riesgo de averias.
o Supervision directa, monitorizacion, diagndstico y resolucion remota de
incidencias de red.
o Tareas de resolucion de incidencias o averias detectadas en el
equipamiento de telecomunicaciones de forma proactiva.
o Stock de repuestos para equipos criticos.
- Mantenimiento correctivo:
o Diagnostico, reparacion o sustitucion de los elementos considerados como

causantes de averias o fallos.
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- Soporte del fabricante:
o Mantenimiento software. Actualizaciones
problemas identificados por el fabricante.
o Gestidn de las garantias de fabricante.
- Servicio de configuraciones:

o Trabajos de configuracion a medida

o Optimizacion de la infraestructura de telecomunicaciones

software

o Resolucion de dudas de configuracion y arquitectura.

QIme
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que resuelven

Cuando se precisa realizar una parada programada, esta se acordara con una antelacion

minima de 72 horas y se realizard en una ventana de tiempo acordada con el personal de

la Fundacion Gizain.

Para las labores de mantenimiento periodicas, solucion de averias, u otras actuaciones

sobre la infraestructura de la adjudicataria ubicada en instalaciones de la Fundacion

Gizain, se les facilitara acceso a estas, previa solicitud de autorizacion. En cualquier caso,

deberan acordarse con el equipo responsable del contrato las condiciones y horario de

ejecucion de dichos trabajos.

El mantenimiento incluira:

Mantenimiento del correcto funcionamiento de los terminales, equipos de red, y
otras infraestructuras que pudieran ser objeto de este contrato.

Actuaciones y reparaciones por parte de técnicos especializados para todas las
extensiones, ante cualquier incidencia que pueda suponer una merma en la calidad
del servicio. Se incluye el asesoramiento para la soluciébn de cualquier
circunstancia objeto de contratacién, como puede ser: cambio de locuciones en
los contestadores, programacioén de desvios, mantenimiento de base de datos,
cambios de teléfonos afectados por el puesto de atencion o los puntos de apoyo
administrativo.

Gastos de desplazamiento.

Materiales y componentes necesarios para la reparacion. Otros posibles generados

en las actuaciones.
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7. ACTUALIZACIONES

(€0p)

7.1. Cambios en la configuracion inicial

Debido al dinamismo en cuanto a las necesidades objeto de este contrato, a lo largo de la
duracion del mismo, la empresa suministradora, debera prestar servicio en el cambio del
contrato y dentro del marco de la legislacion vigente, que incluya, las siguientes

actuaciones:

- Altas, bajas y modificaciones de lineas o servicios

- Traslados de enlaces o modificacion en la tipologia de la red instalada.
- Modificaciones de capacidades de enlaces o integracion

- Modificacion de configuraciones y parametros operativos.

- Soporte y asistencia técnica sobre los servicios ofertados.

Las altas realizadas, o cualquier otra modificacion, regiran bajo las condiciones
establecidas en este pliego y se integraran con los elementos existentes de acuerdo con
las condiciones del contrato resultante de este pliego, y en ningln caso la adjudicataria
podra imponer una permanencia que supere la fecha de fin del contrato, ni aplicar

penalizacion alguna al finalizar dicho contrato.

Del mismo modo, las bajas solicitadas se deberan hacer efectivas en un plazo de 15 dias
desde la solicitud de la misma, debiendo quedar reflejadas en la primera factura posterior

a la baja efectiva del servicio.

La Fundacion designard una persona o departamento responsable para realizar cualquiera

de los tramites necesarios con la adjudicataria.
- Solicitudes de nuevas lineas y servicios

Durante el trascurso del contrato es normal que se produzcan peticiones de nuevas lineas,

tanto fijas como moviles. Igualmente se podran dar de baja otras.

Seré responsabilidad del operador atender estas demandas en el menor plazo posible. Las
licitadoras incluirdn en su oferta como se tramitardn estas solicitudes. Preferentemente

llevaran el mismo conducto que las incidencias de mantenimiento.
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Las altas y bajas no se facturaran, no habra concepto de “gastos de alta”, de “conexion”
o similar. En caso de existir “gastos por licencias”, se debera indicar en la memoria

técnica. En caso de no concretarse en la oferta, no se podran facturar.

Los nuevos terminales y su correspondiente linea empezaran a generar gasto el mes en

que se instalen, con los precios ofertados en la propuesta econdmica segun su tipologia.
7.2. Actualizaciones tecnoldgicas

Se consideran actualizaciones tecnologicas todas aquellas variaciones en la oferta de
servicios de comunicaciones de la operadora adjudicataria que supongan una mejora en
las condiciones técnicas de los servicios en explotacion en la Fundacion durante la
vigencia del contrato. La Fundacion se reserva el derecho a introducir estas

actualizaciones tecnoldgicas previo acuerdo con la operadora adjudicataria.
7.3. Plan de implantacion

En su caso, la transicion entre los servicios proporcionados por el actual proveedor y el
nuevo adjudicatario debera realizarse de la forma mas armonica y transparente posible

para la Fundacion Gizain.

Para ello, la licitadora presentara en su oferta un Plan de Implantacion con la planificacion
detallada de las actuaciones requeridas hasta la puesta en marcha de los servicios objeto

de este pliego.

Entre estas tareas son particularmente importantes las concernientes a la instalacion de
infraestructuras y a la portabilidad numérica. Cualquier tarea que implique una
interrupcion o merma en la disponibilidad del servicio debera realizarse, en la medida de

lo posible, en festivos u horarios de baja actividad.
El plan de implantacion contendrd la siguiente informacion:

- Plazo de ejecucion que en ningun caso podra superar lo establecido en el pliego
de cldusulas administrativas
- Fases del proyecto:
o Plan de actuaciones para la instalacion de las infraestructuras de acuerdo
con la oferta que se presento al concurso.

o Plan de implantacién de nuevos circuitos, lineas, etc.
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o Puesta en marcha de las herramientas de gestion, facturacion, etc.
o Calendario y cronogramas de actuacion. Tareas a realizar en cada fase y
responsables.
o Acciones necesarias para la ejecucion del plan de numeracion.
o Procedimientos y previsiones asociadas a la portabilidad numérica.
o Planificacion de paradas de servicio necesarias como consecuencia de las
actuaciones anteriormente detalladas.
o Establecimiento de los protocolos y periodos de pruebas de servicio.
o Planificacion de informes de progreso de la puesta en marcha.

Durante la elaboracion del plan de implantacion, en funcion de las necesidades y del

interés publico, la Fundacidon podra solicitar cambios en la asignacion propuesta del

numero de unidades de cada categoria de usuario. Este cambio no podra ser tan amplio

como para que cambie la naturaleza de la contratacion, y tendra que ser consensuado con

la adjudicataria.

La fase de implantacion comprende la instalacion, configuracion y puesta en marcha de

la solucidon y equipamiento necesario, asi como la realizacion de las pruebas de aceptacion

pertinentes.

La adjudicataria sera responsable de toda la logistica asociada a sustitucion de terminales,

incluyendo la entrega personalizada de los mismos y todas las actividades necesarias para

que los terminales queden instalados y operativos en cada puesto de usuario.



