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CLAUSULA 12 - OBJETO DEL CONTRATO

1.1.- Objeto.

El objeto del contrato, correspondiente a la presente licitacién, para “MUTUAL MIDAT
CYCLOPS, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social numero 1” (en adelante, MC
MUTUAL o LA MUTUA), se especifica en el apartado 1 de los datos basicos del expediente

del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

1.2.- Ambito geogréfico.

El alcance de la prestacion de los servicios objeto de la presente licitacion, contempla todos los
centros donde MC MUTUAL actualmente dispone de servicios de comunicaciones, tal y como
se detalla en el ANEXO CENTROS, publicado, en formato Excel, en la Plataforma de

Contrataciéon del Sector Publico y en el Portal del Licitador.

No obstante, el dimensionado final de centros se adecuara en todo momento a las necesidades
de MC MUTUAL durante la vigencia del contrato.

CLAUSULA 22 - REQUERIMIENTOS TECNICOS

2.1. Objetivo y Alcance
A continuacion, se describen los objetivos principales y el alcance del presente pliego.

2.1.1.- Objetivo

Los objetivos de la presente solicitud son:

e Optimizar los costes de los servicios de comunicaciones MC MUTUAL.

e Adecuar los servicios actuales a los nuevos requerimientos de MC MUTUAL.

o Adecuar los servicios de explotacion actuales a los nuevos requerimientos de MC
MUTUAL.

e Garantizar los acuerdos de nivel de servicio.

o Establecer condiciones para la evolucion a lo largo del contrato de servicios.
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2.1.2.- Alcance

En relacion a los servicios, el alcance de la presente peticion de oferta contempla:

e Servicios de comunicaciones de datos y acceso a Internet.

El nimero de servicios se ajustara en todo momento a la realidad de las necesidades de MC
MUTUAL, y podran ser ampliados o reducidos. Igualmente, el dimensionado y necesidades de
cada uno de los centros podran variar en funcién de las necesidades y actividades de los

mismos.

2.2. Descripcion de la situacion actual

El presente capitulo detalla la situacién actual en los servicios de comunicaciones de MC
MUTUAL.

2.2.1.- Descripcion de los centros

Actualmente, MC MUTUAL dispone de servicios de comunicaciones en centros repartidos por

todo el territorio espanol. Se pueden clasificar de la siguiente forma:

e Servicios Centrales (Tarradellas y Provencga/Diagonal)
e Clinicas (Copérnico y Londres)

¢ Oficinas y centros asistenciales (el resto de centros)

Adicionalmente, se dispone de servicios de comunicaciones en dos CPDs externos (principal y
backup).

2.2.2.- Servicios de comunicaciones de datos

Actualmente MC MUTUAL dispone de una red de datos corporativa MPLS proporcionada por un
Unico operador. Dicha red esta compuesta por accesos diversificados en todos los centros,

utilizando diferentes tecnologias de acceso en funcién del tipo de centro.

Existen 2 nodos MPLS centrales que se ubican en dos CPDs del proveedor de MC MUTUAL de

servicios de infraestructuras TIC, diversificados y georedundados en:

o CPD Parque tecnoldgico en Cerdanyola: enlace principal
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e CPD Sant Boi: enlace de back-up

Cada CPD dispone de un acceso Ethernet de 1Gbps sobre fibra Optica dedicada con caudal

garantizado de 500Mbps.

Existen 4 centros principales que disponen de doble acceso de fibra éptica. 2 considerados

como Servicios Centrales (SSCC) y 2 clinicas, todos ubicados en Barcelona:

e Sede Josep Tarradellas (SSCC — 1): este centro dispone de doble acceso Ethernet de
1Gbps (principal y back-up) sobre fibra o6ptica dedicada con caudal garantizado de
600Mbps.

e Sede Provenza/Diagonal (SSCC — 2): este centro dispone también de doble acceso
Ethernet de 1Gbps (principal y back-up) sobre fibra o6ptica dedicada con caudal
garantizado de 300Mbps.

e Clinica Copérnico: este centro dispone de doble acceso Ethernet de 1Gbps (principal y
back-up) sobre fibra éptica dedicada con caudal garantizado de 200Mbps.

¢ Clinica Londres: este centro dispone de doble acceso Ethernet de 1Gbps (principal y

back-up) sobre fibra 6ptica dedicada con caudal garantizado de 200Mbps.

Adicionalmente, existe un enlace FTTH de 300M con respaldo 4G para la realizacion de
pruebas ubicado en servicios centrales de Tarradellas, denominado “Oficina Piloto” en los

anexos correspondientes.

El resto de centros se conectan a la MPLS mediante diferentes tecnologias y accesos (directos

e indirectos) con diferentes caudales en funcién de la tipologia de cada centro:

Existe un grupo de 57 centros con caudal de acceso principal de 300M (2 con tecnologia LPaP
Gigabit Ethernet, 1 con LPaP Gigabit Ethernet, 3 con HFC y 51 con FTTH). Los caudales de
respaldo varian en funcion del centro asi como la tecnologia (2 LPaP Fast Ethernet, 17 FTTH,
24 HFC y 14 4G)

Existe un grupo de 50 centros con caudal de acceso principal de 100M (30 con tecnologia LPaP
Gigabit Ethernet, 17 con LPaP Gigabit Ethernet, y 3 con FTTH). Los caudales de respaldo

varian en funcion del centro asi como la tecnologia (29 FTTH, 9 HFC y 12 4G)
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La siguiente figura muestra la arquitectura general de los servicios actuales de datos de MC

MUTUAL:
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2.2.2.1- Dimensionado de servicios de datos

La siguiente tabla presenta el resumen de dimensionado actual de servicios de comunicaciones
de datos de los centros de MC MUTUAL
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Tecnologia Acceso Tecnologia Acceso

LPaP Gigabit Ethernet 1G LPaP Gigabit Ethernet 1G 5
LPaP Gigabit Ethernet 1G FTTH 100M 18
LPaP Gigabit Ethernet 1G HFC 100M 9
LPaP Gigabit Ethernet 1G 4G 5
LPaP Fast Ethernet 100M FTTH 100M 11
LPaP Fast Ethernet 100M HFC 300M 2
LPaP Fast Ethernet 100M 4G 5
FTTH 300M LPaP Fast Ethernet 100M 2

FTTH 300M FTTH 300M 10

FTTH 300M FTTH 100M 6

FTTH 300M HFC 300M 21

FTTH 300M HFC 100M 1

FTTH 300M 4G 13

FTTH 100M 4G 2

HFC 300M FTTH 100M 1

HFC 300M 4G 2

TOTAL 113 (*)

(*) Se incluye la “oficina piloto” y los accesos a los CPD del proveedor de servicios de infraestructuras TIC de la

mutua.

El listado detallado de sedes (con su ubicacion, tipo de linea de acceso principal y respaldo)
puede consultarse en el ANEXO DIMENSIONAMIENTO ACTUAL, publicado, en formato Excel,

en la Plataforma de Contratacién del Sector Publico y en el Portal del Licitador.

2.2.3.- Servicios de acceso a Internet

2.2.3.1.- Acceso a Internet centralizado

MC MUTUAL dispone de un doble acceso a Internet corporativo de 600M sobre enlaces de fibra

Optica de 1G y redundados en los CPDs del proveedor de servicios de infraestructuras TIC de la

mutua.
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CPD Parque Tecnologico en Cerdanyola (principal)

CPD Sant Boi (back-up)

La siguiente tabla detalla el dimensionado del acceso centralizado a Internet de MC MUTUAL.:

Acceso

Caudal

Acceso

Caudal

CPD Cerdanyola 1G

600M

CPD Sant Boi -

1G

600M

Con relacion al direccionamiento IP, se disponen de 64 direcciones IP publicas.

2.2.3.2.- Accesos a Internet individuales

Adicionalmente, algunos centros puntuales de MC MUTUAL también tienen salida a Internet a

través de accesos individuales. Dichos accesos se utilizan principalmente para dotar de

conectividad WiFi a los clientes de las clinicas o bien a algunos usuarios concretos de MC

MUTUAL e incluso para la realizacién de pruebas.

Concretamente se dispone de 6 accesos mediante accesos FTTH independientes de 300M.

La siguiente tabla detalla el dimensionado de accesos a Internet individuales de MC MUTUAL:

Acceso Capacidad
SSCC 1 - Tarradellas FTTH 300M 2
SSCC 2 — Provenza/Diagonal FTTH 300M 1
Clinica Copérnico FTTH 300M 1
Clinica Londres FTTH 300M 1
Cartagena (Madrid) FTTH 300M 1
TOTAL 6

2.2.4.- Otros servicios

Adicionalmente, en la actualidad se dispone de dos servicios:
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Servicio AntiDDoS para la deteccién y mitigacion de ataques, basado en equipos alojados en

la red del operador y que contempla tres tipos de mitigaciones: autorizadas, pre-autorizadas y

automaticas.

Servidor de monitorizacién alojado en nuestro CPD basado en la solucién de Viewtinet y que

controla el trafico hasta nivel de aplicacion en uno de los puntos criticos de la red: el acceso a

Internet centralizado, donde se ha instalado una sonda.

Esta licitacion contempla:

e El conjunto de enlaces de datos de acceso a la red de proveedor desde cada uno de los
centros de MC MUTUAL (red WAN de MC MUTUAL).

e Los accesos centralizados a Internet, para el acceso a Internet de los usuarios de la red
de datos de MC MUTUAL.

e Los accesos descentralizados a Internet.

¢ Los otros servicios actualmente disponibles.

¢ El conjunto de servicios asociados a la explotacién / gestion de los servicios de datos y
acceso a Internet incluidos en esta licitacion en base a los parametros de calidad (ANSs)

requeridos.

2.3. Requerimientos generales

Existe un conjunto de requerimientos, vinculados no tanto a las tecnologias sino a los servicios

asociados que se detallan a continuacién.

2.3.1.- Actitud proactiva

En todos los ambitos de los servicios a contratar se solicita una permanente actitud proactiva
por parte del operador, es decir, se desea que el operador de los servicios sea un verdadero
socio tecnolégico de MC MUTUAL. Esto implica:

e Informar a MC MUTUAL de nuevos servicios que pueden ser de interés.
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e Acciones proactivas tanto de mantenimiento preventivo como de mantenimiento
correctivo.
o Todas las acciones proactivas deberan ser notificadas a MC MUTUAL.
o Adecuacion permanente y automatica del marco tarifario en caso de que bajas del

mercado asi lo recomienden.

Como minimo con una periodicidad anual se realizara una reunién entre los responsables de
MC MUTUAL vy el adjudicatario, donde el adjudicatario debera presentar un informe de los
nuevos servicios, 0 mejoras de los disponibles, aparecidos en el periodo, asi como un informe
detallado de las mejoras o ventajas que éstos supondrian para MC MUTUAL. Estos informes no
supondran ningun compromiso por parte de MC MUTUAL. Dicha reuniéon no sustituira las
reuniones periddicas de seguimiento de los servicios contratados establecidas en los diferentes

anexos técnicos.

2.3.2.- Adecuacion permanente a las necesidades

MC MUTUAL es una entidad dinamica y esto comporta, entre otros:

e La apertura de nuevos centros, la agrupacién de centros dispersos en nuevos centros,
obras de remodelacion, traslados, etc.

o Eventos no previstos con necesidad de servicios de telecomunicaciones.

¢ Situaciones de emergencia que pueden requerir necesidades adicionales de servicios.

e Evolucién de las necesidades en servicios de comunicaciones (ancho de banda, canales

de voz, etc.).

Los operadores deberan adecuar los servicios a la realidad de la mutua en cada momento y

proveer los nuevos requerimientos en servicios de comunicaciones.

2.3.3.- Provision de los servicios tipo “llave en mano”

Los precios propuestos para la provision y posterior gestion de los sistemas y servicios
solicitados deben incluir todos los posibles elementos de coste asociados a la implantacién y
explotacion de estos (obra civil, infraestructuras, ingenieria, permisos, canalizaciones,
cableados de interconexién, elementos de administracién / repartidores, adecuacion de red

eléctrica).

Version 001 Pagina 12/ 59

MUTUAL MIDAT CYCLOPS, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 1
Avenida Josep Tarradellas 14-18 - 08029 - Barcelona - Tel. 934 051 244 - Fax. 934 109 029
CIF: G-64.172.513



MC

MUTUAL

Es decir, MC MUTUAL no asumira ningun otro coste asociado a la implantacion de los servicios

contratados, a parte de los especificados por los licitadores en sus propuestas.

Por otra parte, los operadores no deben contemplar ningun tipo de dedicacion técnica por parte
del personal de MC MUTUAL, en labores asociadas a la puesta en marcha. Los operadores
deberan contar con los medios suficientes para cubrir las actividades incluyendo los
desplazamientos necesarios, ya que ningun técnico de MC MUTUAL se desplazara a los

centros durante la fase de implantacion.

2.3.4.- Reqgulacién del proceso de relevo por cambio de adjudicatario

En caso que se adjudique nueva licitacion a otro proveedor diferente del que presta los servicios
objeto del presente contrato, éste Ultimo estara obligado a realizar las siguientes tareas durante

el proceso de relevo:

o Facilitar toda la informaciéon tanto técnica como administrativa necesaria para la
realizacion del traspaso en un plazo maximo de 4 semanas.

e No degradar los niveles de servicios en aquellas infraestructuras que continien en
servicio y sean utilizadas para el transporte del trafico del nuevo operador (accesos
indirectos, alquiler de infraestructuras, ULL, prestacién de servicios,...)

¢ No dificultar el proceso de cambio, ni degradar los SLAs pactados.

En caso de incumplimiento, MC MUTUAL podra aplicar las siguientes penalizaciones:

e 10% de la facturacion mensual correspondiente a la totalidad de los servicios
contratados por MC MUTUAL, por cada semana de retraso en facilitar la informacién al
“proveedor entrante”.

o El doble de las penalizaciones establecidas en el presente pliego, para aquellos SLAs y

servicios que sean de aplicacion.

Asimismo, durante toda la vigencia del contrato, y con la finalidad de facilitar el posible relevo

por cambio de operador, estara obligado a:

o Utilizar tecnologias y sistemas asociados, que no impliquen restricciones que puedan
dificultar o impedir a un nuevo operador la conexion a las redes, el mantenimiento y la

gestion de los sistemas.
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Los operadores tendran que garantizar que las tecnologias y sistemas a instalar no son ni
propietarios, ni exclusivos de los operadores, ni dificultaran un futuro proceso de cambio de

operador.

2.3.5.- Facturacion durante la fase de implantacién

La facturacion de los servicios durante la fase de implantacion se realizara conforme a la puesta

en servicio de cada uno de los servicios requeridos en el presente pliego.

Los licitadores deberan indicar en sus propuestas los mecanismos existentes para garantizar la
aplicacién de las condiciones pactadas de forma coordinada con el plan de implantacién. Una

vez se establezca el operador adjudicatario final del servicio, pueden darse dos situaciones:

¢ 1. Que los operadores actuales continien con la provision y operacion de los servicios
descritos en el presente pliego. En este caso los operadores garantizaran el no
solapamiento de la facturacién en la migracién y aplicaran las nuevas condiciones de
forma inmediata.

e 2. Que se produzca cambio de operador. En este caso el operador entrante asumira los
costes para garantizar el no solapamiento de la facturacién. De esta manera, a la
entrega de un servicio o parte de él, el operador entrante indicara a MC MUTUAL qué
servicios ha de dar de baja con el operador anterior, de tal modo que una vez cese la
facturacion, el nuevo operador proceda a facturar su servicio previa validacién por parte
de MC MUTUAL. Sera responsabilidad del operador entrante la gestion de este control

de entregas y bajas, comunicandoselo por escrito a MC MUTUAL.

2.3.6.- Obligaciones de adjudicatario en seguridad

El adjudicatario debera garantizar la seguridad, disponibilidad, confidencialidad e integridad de
los servicios y sistemas de comunicaciones de MC MUTUAL mediante el cumplimiento de las

siguientes normas basicas:

e Cumplir con los estandares y politicas de seguridad de MC MUTUAL.
¢ Garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informaciéon almacenada

y transmitida por su red.
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e Informar a MC MUTUAL acerca de su politica de seguridad asi como de la
implementaciéon y seguimiento por parte de su organizacion.

e Informar por escrito a MC MUTUAL tan pronto como se detecten riesgos reales o
potenciales de seguridad en su red o en el equipamiento del cliente.

o Garantizar que toda la informacién transmitida por MC MUTUAL no es almacenada,
duplicada o interceptada, extremo a extremo en su red.

e Acceso a cualquier equipamiento de red y/o sistemas de informaciéon mediante un
control de acceso logico, garantizando la restriccién a los usuarios autorizados.

e Garantizar la estricta aplicacion de las normas de seguridad por parte de su personal.

e Definir normas de seguridad que sean respetadas en todos los centros operativos,
garantizando su aplicacion mediante controles peridédicos y auditorias realizadas por
organizaciones externas.

e Ejecutar todas las operaciones de servicio siguiendo procedimientos escritos que

contemplen las normas de seguridad.

2.3.7.- Adecuacion de los precios a la realidad de mercado

En caso de existir variaciones de precio en el mercado que asi lo justifiquen, MC MUTUAL
podra exigir al adjudicatario/s la adecuacién de los precios ofrecidos, con el objeto de mantener
la misma posicion relativa de descuento sobre sus precios medios de mercado existente en el

momento de la contratacion.

En caso de variaciones debidas a nuevos marcos tarifarios, nuevas regulaciones, nuevas tarifas
de interconexion, nuevos precios o condiciones de aplicacion generalizada en el mercado, que
ocasionen bajadas en los precios, las variaciones de tarifas y/o condiciones se aplicaran de

manera automatica a los precios de adjudicacion.

Adicionalmente, MC MUTUAL podra contratar periédicamente un proceso de comparacion de
precios (“Benchmarking”) donde se evaluaran los siguientes aspectos de los servicios prestados

y consumidos por MC MUTUAL y de las unidades de recurso usadas a través de este contrato:

e Evolucién de los precios de mercado de los servicios consumidos por MC MUTUAL en
contratos para empresas similares durante el ultimo afo (“Comparacion de Precios”).
e Propuestas de evoluciones tecnolégicas que sean susceptibles de aplicarse al servicio

por parte del adjudicatario, de manera que se garantice que MC MUTUAL obtenga el
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mejor precio por lo consumido y sobre soluciones, que estén maduras en el mercado, y

que aporten la mejor relacion coste/prestaciones.

En el caso que el resultado del benchmarking difiera en mas de un 5% del precio total para los
servicios en el alcance del presente expediente, el adjudicatario del presente expediente debera

presentar un plan de mejora/evolucion.

2.3.8.- Servicios asociados a la implantacién

Una vez adjudicados los servicios al operador, se seguiran las siguientes fases metodoldgicas

para la implantacién, de manera coordinada con el equipo designado por MC MUTUAL.:

o Elaboraciéon del proyecto ejecutivo por parte del operador adjudicatario, y que incluira
todos los aspectos técnicos relativos a la implantacién, operacion y explotacion de los
sistemas y servicios a implantar.

e Aprobacién del proyecto por parte de MC MUTUAL o rectificacion de los aspectos no
aceptados, por parte del operador. Una vez se disponga de la version definitiva, este
proyecto se anexara al contrato con caracter vinculante.

e Ejecucién, puesta en marcha y test de las instalaciones.

e Formacion de los usuarios de MC MUTUAL, o de los usuarios en quien delegue,
implicados en la gestion de los servicios contratados.

e Aceptacion de las instalaciones e inicio de la operacién y explotacion de los servicios.
Las instalaciones o servicios no aceptados no podran ser operados ni por tanto

facturados.

Compromisos durante la fase de implantacion

El adjudicatario debera realizar el proyecto técnico de implantacion atendiendo a los siguientes

criterios:

¢ Una vez definido el proyecto técnico, la informacion debera fluir de forma agil entre todos
los recursos del operador implicados en la implantacién.

e El personal técnico responsable de la instalacion, debera disponer de todos los
parametros y criterios de configuracién definidos previamente por el equipo de trabajo
del operador y MC MUTUAL.
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e El operador debera realizar un plan de pruebas de acuerdo a la instalaciéon que permita
definir en detalle las configuraciones de los sistemas.
o El operador debera contemplar todas las labores asociadas a la puesta en marcha

incluyendo los desplazamientos necesarios durante la fase de implantacion.

El adjudicatario designara un jefe de proyecto (responsable de la transicion) y un equipo de

trabajo, que deberan como minimo asumir las siguientes responsabilidades:

o El jefe de proyecto debe ser la interfaz de comunicacién entre el cliente y los servicios
de gestion del operador.

o EI jefe de proyecto del operador tendra una titulacion en ingenieria de
telecomunicaciones y acreditara una dilatada experiencia en implantacién y explotacion
de redes de volumen similar a la red de MC MUTUAL.

¢ MC MUTUAL podra solicitar, de forma justificada, el cambio de jefe de proyecto del
operador, que se hara efectivo en un plazo maximo de 15 dias.

o El jefe de proyecto deberd asumir la direccién y coordinacién del proyecto. Las tareas
asociadas a la direccion y coordinacion del proyecto deben incluir definicidon del proyecto
técnico detallado, definido dentro del marco del contrato.

o Elinicio y coordinacién del despliegue se realizara de forma proactiva por parte del jefe
del proyecto y del equipo de trabajo del operador.

o El equipo de trabajo del operador o el jefe de proyecto deben asumir también las
siguientes tareas de direccién y coordinacién del proyecto:

o Ser el contacto de recepcion de material (no debe ser enviado directamente al
cliente).

o Ser el contacto para la coordinacion de la instalacion.

o Haber contactado previamente con los responsables de los centros para definir la
ubicacién de los equipos y requerimientos previos.

o Haber contactado previamente con los responsables de los centros para acordar
la fecha de instalacion.

o Coordinar la instalacion y los técnicos durante el dia de la instalaciéon (MC

MUTUAL no coordinara in-situ la instalacion).

Durante el proceso de instalacién / implantacion, el adjudicatario debera garantizar el

cumplimiento de los siguientes requisitos:
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o El adjudicatario debera realizar la definicién previa de todos los requerimientos previos
del cliente (espacio, alimentacion, red, configuraciones, etc.), para poder llevar a cabo la
instalacion con éxito.

o Definicion de un protocolo claro y detallado de implantacion, con definicion de
responsabilidades.

e Cualquier instalacion a realizar por parte del adjudicatario debera ser aprobada
previamente por MC MUTUAL y debera respetar los protocolos y la planificacion de
implantacién. Cualquier iniciativa del operador que no haya sido planificada previamente,
no implicara una demora en la implantacion imputable a MC MUTUAL.

e En ningun caso la implantacién podra conllevar una pérdida de nivel de servicio o una

interrupcion del mismo.

2.3.9.- Servicios asociados a la explotacion

Se consideraran los siguientes servicios asociados a la explotacion:

o Relacion MC MUTUAL — operador.

e Gestion del inventario y documentacion del sistema.

¢ Gestion de cambios, altas, bajas y modificaciones de servicios contratados.
e Elaboracién de informes de trafico y rendimiento.

¢ Mantenimiento de servicios y sistemas contratados.

¢ Disponibilidad de los servicios.

e Facturacion.

Relacién MC MUTUAL - Operador

La relacion entre MC MUTUAL vy el operador cumplira los siguientes requisitos:

e Existira una unica interfaz tipo “ventanilla Unica” a través de la cual se realizaran todas
las gestiones. Esta atencidn sera personalizada, permanente y agil.

o Desde este unico punto de entrada se canalizaran todas las solicitudes, reclamaciones y
otras comunicaciones realizadas por MC MUTUAL.

e La atencion comercial sera personalizada.
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e Los recursos encargados de la atencién comercial deberan tener los conocimientos
técnicos y aptitudes personales adecuadas a la envergadura de un cliente como MC
MUTUAL.

¢ MC MUTUAL podra solicitar, de forma justificada, el cambio de comercial que se hara
efectivo en un plazo maximo de 15 dias habiles.

e Tanto a nivel comercial como a nivel técnico, el adjudicatario dispondra de una
plataforma de gestién, accesible remotamente desde MC MUTUAL, mediante la cual el
personal encargado de la gestién de los servicios pueda realizar, como minimo las
siguientes funciones:

o Gestién automatizada de las solicitudes, cambios,...
o Monitorizacién del estado de las peticiones y de su cumplimiento.
o Monitorizacion de las incidencias.
o Obtencién del detalle de la facturacion en formato electrénico.
¢ Adicionalmente a esta plataforma, MC MUTUAL podra realizar todas las gestiones via

llamada telefonica, mail,etc.

El adjudicatario y MC MUTUAL constituiran un Comité de Direccion y un Comité de
Seguimiento. Todas las decisiones adoptadas por ambos comités seran de obligado

cumplimiento por parte del adjudicatario y MC MUTUAL.
En cuanto al Comité de Direccion:

e Estara formado por representantes del adjudicatario y de MC MUTUAL.
e Se realizaran reuniones con una periodicidad trimestral.
e Seran objeto del Comité de Direccidn las siguientes funciones:

o Seguimiento de niveles de calidad.

o Modificacion de acuerdos de nivel de servicio (SLAS).

o Inclusién de nuevos anexos al contrato.

En cuanto al Comité de Seguimiento:

o Estara formado por representantes del adjudicatario y de MC MUTUAL.
e Se realizaran reuniones con una periodicidad mensual.
e Seran objeto del Comité de Direccion las siguientes funciones:

o Seguimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLAS).

o Generaciéon de informes.
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o Coordinacién de acciones.
o Analisis y priorizacion de acciones.
o Procedimientos de mejora.

o Control de la facturacion.

Gestion del inventario y documentacion del sistema

Todos los sistemas, programarios, equipos, lineas y enlaces estaran inventariados vy
debidamente documentados. Este inventario y documentacién estaran permanentemente

actualizados y a disposicion de MC MUTUAL en formato electrénico.

La facturacion de los diferentes servicios correspondientes a MC MUTUAL debera ser
coherente con el inventario. Es decir, el operador mantendra un inventario donde se refleje
correctamente la direccion de cada centro y los servicios asociados a dicha direccion. En caso
de diferencias entre la direccién del centro y la direccion del servicio el operador actualizara
continuamente el inventario de manera que los servicios estén imputados a los centros de

manera correcta.

Gestion _de cambios, altas, bajas y modificaciones de la planta instalada y los servicios

contratados

Los operadores que suministren servicios a MC MUTUAL deberan disponer de una unica
interfaz con MC MUTUAL (“ventanilla unica”). Los licitadores indicaran en sus propuestas los

protocolos de atencién personalizada de los que dispondra MC MUTUAL.

Los licitadores presentaran su organigrama de atencion a MC MUTUAL indicando funciones de
cada una de las personas. Asimismo, los licitadores presentaran, en sus ofertas, el equipo
previsto de trabajo durante la fase de implantacion y durante la explotacién y gestion de los

servicios, indicando: responsabilidad, perfiles, titulaciones, ubicaciones, etc.
Las ofertas deberan contemplar:

e La atencion personalizada, tanto a nivel comercial como a nivel técnico.
o Los licitadores deberan ofrecer una interfaz Unica de gestion, accesible de forma remota
por los responsables de MC MUTUAL, mediante la cual se puedan realizar todas las

gestiones de relacion entre MC MUTUAL vy el adjudicatario:
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o Gestidn automatizada de solicitudes, cambios, reclamaciones,...
o Monitorizacion del estado de peticiones y su cumplimiento.
o Monitorizacion del estado de incidencias.
o Obtencién del detalle de la facturacion en formato electrénico.
¢ Adicionalmente a esta plataforma, MC MUTUAL podra realizar las gestiones descritas

via teléfono, mail, etc.

Elaboracion de informes

El operador ofrecera, mensualmente, y adicionalmente bajo demanda de MC MUTUAL, los

siguientes informes, orientados a mejorar la gestién de los servicios:

¢ Informes de trafico, de ocupacién de enlaces, ratios de saturacién, ancho de banda
ocupado, graficos de rendimiento, etc.

e Propuestas que mejoren el nivel de servicio, optimicen los recursos y reduzcan el gasto.

¢ Informes de cumplimiento de los SLAs pactados y los correspondientes calculos de los
importes de penalizacion.

o Mensualmente los operadores presentaran para cada uno de los SLAs el valor
real obtenido.

o Mensualmente los operadores calcularan las penalizaciones pactadas en base a
las formulas del presente pliego o a las férmulas propuestas por los operadores,
siempre que el valor de penalizacion resultante de estas Ultimas sea superior al
calculado en base a las féormulas del pliego.

¢ Informes a medida solicitados por MC MUTUAL. Durante el proceso de instalacion y/o
explotacion es posible que MC MUTUAL solicite algun informe puntual (p.e. sobre
incidencias repetitivas, etc). El operador debera entregar esta informacién en el periodo

de tiempo acordado por ambas partes.

El formato y los contenidos de los informes deben ser aprobados por MC MUTUAL. En caso de

ser necesario, el operador debera generar informes “a medida”.

Mantenimiento de los servicios contratados
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El mantenimiento preventivo y correctivo de la planta instalada y del conjunto de servicios, sera

responsabilidad del operador adjudicatario.

El mantenimiento de la planta instalada y de los servicios contratados debe incluir la totalidad de

elementos que componen el servicio (latiguillos, conectores, etc.).

Todos los gastos de material, mano de obra, desplazamientos y demas, estaran incluidas en los

costes fijos de alquiler y mantenimiento.

La gestién del servicio y de la planta se realizara de forma proactiva. Los equipos seran
monitorizados remotamente y se adoptaran las medidas necesarias para la resolucién de

cualquier anomalia tan rapido como sea detectada.

Ademas de las actuaciones propias del mantenimiento correctivo se incluiran todas aquellas
labores de mantenimiento preventivo necesarias por evitar cualquier incidencia que afecte a la

correcta prestacion del servicio.

Calidad y disponibilidad de los servicios

Los SLAs pactados con MC MUTUAL son de obligado cumplimiento. En caso de incumplimiento
se aplicaran de manera automatica las penalizaciones especificadas en el pliego. Los licitadores

podran, como mejora, presentar férmulas de penalizacién mas exigentes.

El operador debera, mensualmente, generar la informacion especificada en los anexos
correspondientes a los SLA. La aceptacion de esta informacion por parte de MC MUTUAL, es

requisito previo al pago de la facturacién.

Por lo que respecta a la disponibilidad, se distinguen diferentes criticidades en funcion de los

tipos de centro:

o Centros Criticos: Centros 24x7, operativos de forma permanente.
o Servicios CPD Cerdanyola y Sant Boi
o Servicios centrales Tarradellas (C/Josep Tarradellas, 14).
o Servicios centrales Provenga / Diagonal (Provencga, 321 - Diagonal 394-
398).
o Clinica Londres y Clinica Copérnico ubicadas en Barcelona.

o Centros no criticos: Resto de centros.
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MC MUTUAL se reserva el derecho a cambiar la consideracion de criticidad de sus centros o de

los nuevos que surgiesen en un futuro.

Facturacion

Se requiere que la facturacion mensual se entregue en un formato inteligible y tratable de
acuerdo con los criterios que se fijen desde MC Mutual. Por ello, el sistema de facturaciéon debe
permitir las siguientes facilidades:

e La facturacion sera en formato electronico e incluira el maximo detalle posible. En caso
de que se requiera una intervencidon manual en el proceso de facturacion, ésta sera
responsabilidad del rol de gestor de servicio propuesto por el proveedor

o El operador debe mantener actualizado el inventario y reflejarlo correctamente en la
facturacion.

e La informacion sera accesible via Web y en formato electrénico, y de formato tratable
informaticamente.

o Generacidén de una factura informativa agrupada que incluya todas las dependencias
asociadas a MC MUTUAL.

¢ Dentro de cada factura se podran definir centros de coste.

o El operador no podra, de forma unilateral, cambiar el formato de la informacién con el
que se ofrecera la factura. Cualquier cambio sera informado con antelacién a MC
MUTUAL.

e Los licitadores indicaran en sus propuestas el formato, contenidos, nivel de detalle,
herramientas de procesado, fecha de presentacion de factura, y otros.

e La facturacion debera realizarse en los términos pactados en el contrato, ya sea una
factura unica o subfacturas informativas por CIF/entidad, ...

e En caso de surgir la necesidad de contratar nuevos elementos facturables no
relacionados en la oferta del adjudicatario (materiales o tareas adicionales), éstos deben
ser valorados de forma conjunta con MC MUTUAL.

o En la facturacién no se aceptaran minimos ni condiciones adicionales no contempladas
en el escenario de valoracion.

e La primera factura no se presentara hasta que todos los servicios contratados estén
plenamente operativos y se haya migrado completamente desde el anterior contrato al

nuevo.
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Las incidencias no subsanadas se trataran en un Comité de Seguimiento especifico, y si no se
resuelve en este foro, se escalaran convenientemente dentro de los 6rganos de control del

contrato.

2.3.10.- Plan de evolucion tecnoldgica y de no obsolescencia

Los licitadores deben incluir un plan de evolucién de los servicios y sistemas propuestos y los
mecanismos disponibles para prevenir la obsolescencia de los servicios y sistemas propuestos
que puedan ser utilizados a posteriori durante el periodo de vigencia del contrato si se desea
evolucionar los servicios y sistemas. El plan de evolucion debera incluir, como minimo, una

descripcion detallada de:

e Descripcidn de la posible evolucién prevista para los servicios y sistemas propuestos en
sus respuestas a la licitacion, identificando aquellos que podrian quedar obsoletos
durante la vigencia del contrato derivado de dicha evolucion.

e Calendario de disponibilidad de las evoluciones descritas para los servicios y sistemas
propuestos.

o Descripcion de potenciales servicios y sistemas avanzados que pudieran proveerse en
el futuro, con vinculacion a los servicios y sistemas incluidos dentro del alcance del
contrato.

e Calendario de disponibilidad previsto para los servicios y sistemas avanzados
considerados en el punto anterior.

e Breve descripcion del impacto econdmico que supondria la posible evolucion de los
servicios y sistemas solicitados, asi como el de aquellos potenciales servicios y sistemas
avanzados que se pudieran abordar en el futuro dentro del periodo de vigencia del
contrato.

e Mecanismos y procedimientos para informar a MC MUTUAL de las posibles evoluciones
de los servicios y sistemas o de aquellos nuevos servicios y sistemas avanzados que

podrian ser de interés para MC MUTUAL.

Adicionalmente, dicho plan de evolucion debera detallar la necesidad de acuerdos con
fabricantes de hardware/software o impacto sobre acuerdos actuales, y aportar la prevision de

nuevos modelos o componentes a introducir.
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2.3.11.- Duracion del contrato

La duracion del contrato derivado de esta licitacion sera de DOS (2) ANOS, a partir de la fecha
que, a tal efecto, se indique en el contrato. No obstante lo anterior, llegada la fecha de
su vencimiento, podra prorrogarse por plazos de UN (1) ANO, hasta un maximo de DOS (2)
ANOS, sin que en ningun caso la duracién del contrato, incluido el plazo inicial y las referidas
prérrogas, pueda superar el plazo total de CUARENTA Y OCHO (48) MESES.

En todo caso, la posibilidad de realizar la prérroga sera potestativa para MC MUTUAL y
obligatoria para el adjudicatario siempre que la Mutua se lo comunique con un preaviso de al
menos dos meses de antelacioén a la finalizacién del contrato. En ningin caso podra producirse

dicha prérroga por el consentimiento tacito de las partes.

2.4. Requerimientos técnicos

Los servicios de comunicaciones de datos y acceso a Internet contemplan los siguientes
aspectos:

e Requerimientos de acceso a la red corporativa de datos

o Requerimientos de acceso a Internet centralizado

e Requerimientos de acceso a Internet individuales

A continuacion se detallan los requerimientos de los servicios solicitados asi como su

dimensionado:

2.4.1.- Requerimientos de acceso a la red corporativa de datos

2.4.1.1.- Requerimientos generales

A continuacion se detallan los requerimientos generales que deben cumplir los servicios de

comunicaciones de datos solicitados:
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Los servicios de comunicaciones de datos deben incluir el suministro, instalacion y

mantenimiento de la red que integre los centros de MC MUTUAL permitiendo la

conectividad de sus sistemas de comunicaciones.

MC MUTUAL desea que la red que se proponga tenga el caracter de red privada, con lo

que los licitadores deberan aportar una red especifica para la Mutua, sin posible

contacto con terceras empresas, con toda la funcionalidad, seguridad y politicas de

gestién de una red privada y que, por tanto, se considere segura extremo a extremo

debido a esa privacidad.

La red de datos debe basarse en una arquitectura multiservicio IP, totalmente mallada,

con capacidad de integracion de distintos tipos de trafico (voz, datos y multimedia).

La red debe poder soportar:

O

O

Gestion y priorizacion de diferentes tipos de trafico (voz / video / best effort),
mediante implantacion de CoS y QoS. Los accesos propuestos deberan
configurarse para garantizar la priorizacién de la voz y las aplicaciones criticas.
En caso de que esta priorizacién implique coste adicional, se consideraran estos
costes en la propuesta econdmica.

Las clases permitiran diferenciar los distintos tipos de trafico, asi como el
establecimiento de prioridades relativas para cada una de ellas, dependiendo de
las necesidades que en cada momento MC MUTUAL pueda establecer.

Como minimo, se deberan poder priorizar los siguientes tipos de trafico:

Voz Multimedia (voz IP).

Video Multimedia (videoconferencia).

Datos general | Resto del trafico.

Las clases de servicio se implantaran tanto en los enlaces principales como en
los de back-up, siempre que el tipo de acceso lo permita. Si la tecnologia de

acceso no lo permite, se debera indicar cuantas clases de servicio se
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implantaran y si el acceso ofrece o no la posibilidad de definir el caudal
reservado por clase de servicio.

o Se valorara que el uso del ancho de banda sea dinamico, es decir, que, en caso
de no utilizacién, se pueda utilizar el ancho de banda asignado a otra clase de
servicio. Es decir, que, en caso de determinarse un caudal disponible inicial para
cada tipo de trafico, en cada momento, la parte excedente de un determinado
tipo de trafico debera estar disponible para el resto de traficos.

o Enrelacién a los mecanismos de calidad de servicio:

» El adjudicatario y MC MUTUAL acordaran durante la fase de aprobacion
las reglas definidas.

= MC MUTUAL debera aprobar todas las marcas de las clases/subclases
utilizadas.

» Las politicas de marcado QoS se acordaran entre MC MUTUAL vy el
adjudicatario, a fin de aumentar la consistencia extremo-extremo. MC
MUTUAL podra solicitar cambios en las reglas definidas en cualquier
momento. Los licitadores indicaran las limitaciones en este aspecto, en
caso de existir.

o Las redes deberan ser totalmente escalables, permitiendo el aumento de
caudales cuando MC MUTUAL asi lo considere en los tiempos marcados segun
SLA. El dimensionado de los caudales de acceso se debe poder adecuar
constantemente para soportar los distintos tipos de trafico de voz, datos,
multimedia y las aplicaciones futuras.

o Capacidad de configuracion de multi-VPN’s y VRF. Se debe describir las
capacidades disponibles, especialmente para la separacion del trafico entre
diferentes tipos de centro (conectividad en oficinas centrales, sedes corporativas,
etc.).

o Se valorara capacidad para soportar Multicast dentro del mismo proveedor para
soportar servicios de MC MUTUAL como voz y video.

o Se debe poder soportar mas de una ruta por defecto. Ademas, debe poder
permitir la propagacion de rutas estaticas y dinamicas en los CPE, asi como la no

propagacion de éstas.
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o Los licitadores indicaran el estado de su red en cuanto a disponibilidad de IPv6,
asi como el roadmap previsto. Se valorara la disponibilidad de soportar doble pila
IPv4 / IPVv6.

o Con el objetivo de poder cursar trafico de comunicaciones de voz en tiempo real, la red
multiservicio debe presentar retardos RTT (Round-Trip delay Time) y jitter adecuados
para garantizar la calidad de las comunicaciones de voz:

o Lalatencia sera de como maximo 45 ms en el tramo nacional.
o El Jitter debera presentar valores como maximo de 5 ms.

e Los proveedores indicaran los valores de latencia y jitter soportados y su ambito
geografico. En cualquier caso, se realizardn pruebas durante la implantacion para
garantizar que las comunicaciones en tiempo real cumplen con los criterios de calidad
minimos. No se aceptaran servicios que no cumplan los minimos de calidad para
garantizar las comunicaciones en tiempo real.

o El adjudicatario pondra a disposicion de MC MUTUAL mecanismos que permitan la
medicion de los accesos de datos requeridos (caudales, retardos, jitter, etc) asi como su
monitorizacién en tiempo real. Ademas, se valorara incluir una solucion de
monitorizacién en tiempo real del trafico de las aplicaciones.

e Los operadores deberan proveer el equipamiento necesario para la conexion de los
enlaces, que se ofrecera en régimen de alquiler, incluyendo su mantenimiento.

e Los proveedores deberan garantizar la conectividad con los principales proveedores de
servicios de CPD y presencia en sus salas neutras.

o Se debera garantizar que el trafico de acceso a Internet esta totalmente independizado
del trafico de la red propia de MC MUTUAL.

e EIl acceso a Internet de los centros se soportara sobre la red de datos. Esta debe
permitir cursar el trafico a Internet de los diferentes centros hasta los nodos de acceso a
Internet, ubicados en CPDs externos (actualmente CPDs del proveedor de servicios de
infraestructuras TIC de la mutua).

e En los casos en que, una vez formalizado el contrato, el adjudicatario (y debido a su
propia infraestructura), no pueda ofrecer las capacidades de alguno de los accesos
indicados en su propuesta, debera ofrecer alternativas viables y reales para garantizar

las capacidades ofrecidas por el mismo importe ofertado.
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¢ Al vencimiento del contrato con el operador adjudicatario del servicio, éste entregara a
MC MUTUAL las configuraciones completas (a excepcién de los passwords locales) de
todos los CPE de la red de datos.

e Tanto la red del operador adjudicatario, asi como los equipos propuestos permitiran a
MC MUTUAL poder reenrutar trafico especifico desde una sede concreta por
requerimientos de negocio.

e Adicionalmente, como servicio de ampliacién, los licitadores deberan indicar sus
capacidades de conectividad privada desde la red de MC MUTUAL hasta el Cloud de
Microsoft Azure segun las capacidades que se indican en el DOCUMENTO OFERTA

ECONOMICA, publicado, en formato Excel, en la Plataforma de Contratacion del Sector

Publico y en el Portal del Licitador.. Asimismo, las propuestas incluiran el detalle de las

caracteristicas técnicas y el detalle de los costes asociados de dicha conectividad, sin
que por ello exista compromiso alguno de MC MUTUAL para la contratacion
efectiva de dichos servicios.
Los requerimientos técnicos de la conectividad con Microsoft Azure son:

o Soportar Jumbo Frame (al menos MTU=1600, sin fragmentar, para el transporte

de VXLANSs) y dispongan de latencia inferior a 150ms.

2.4.1.2.- Requerimientos de acceso

A continuacién se detallan los requerimientos de acceso que deben cumplir los servicios de
comunicaciones de datos solicitados:

e Los servicios de comunicaciones de datos deben incluir el suministro, instalacion y
mantenimiento de una red multiservicio que integre los centros de MC MUTUAL
permitiendo la conectividad de sus sistemas de comunicaciones, es decir, los accesos a
la red de datos, asi como el equipamiento necesario para la conexion de los enlaces (ver
siguiente apartado).

e El nodo principal de la red estara ubicado en CPDs externos (actualmente CPDs del
proveedor de servicios de infraestructuras TIC de la mutua), manteniendo la arquitectura
actual, tal y como se ha detallado en el capitulo de situacién actual.

o Los licitadores deberan tener en cuenta que, debido a que los CPDs son externos,

durante la vigencia del presente contrato, las lineas de acceso a Internet centralizado
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solicitadas podran trasladarse a nuevas ubicaciones de CPDs, si MC MUTUAL asi lo
requiere.

o La red propuesta debera permitir la distincion entre los distintos tipos de trafico (voz,
video, datos,...) mediante mecanismos de Calidad de Servicio, tanto en los circuitos
principales como en los de respaldo si la tecnologia lo permite.

e Se requeriran caudales de voz, video y datos (de acuerdo a lo que se ha descrito en el
apartado anterior) en los accesos para los centros de trabajo, tal y como detalla el
DOCUMENTO CARACTERIZACION / DIMENSIONAMIENTO, publicado, en formato

Excel, en la Plataforma de Contratacion del Sector Publico vy en el Portal del Licitador.

e Los licitadores deberan especificar en sus propuestas las tecnologias de acceso y
caudales garantizados de cada uno de los accesos propuestos.

e Sera condicion indispensable que los enlaces de datos principales no se soporten sobre
tecnologia movil.

o Después de la implantacion y puesta en marcha de los accesos de datos en cada uno
de los centros, en caso de detectarse que los niveles de servicio de dichos enlaces no
alcancen los solicitados (microcortes, indisponibilidades repetitivas, etc.), el licitador
debera reemplazar dichos enlaces por otros que aporten el nivel de servicio requerido,
sin que ello implique costes adicionales para MC MUTUAL.

e Los licitadores presentaran la estrategia y configuracion de caudales nacionales y
metropolitanos (segun red del licitador, si aplica) de la red privada propuesta, para
garantizar el trafico interprovincial definido.

e La comunicacion entre sedes de MC MUTUAL se realizara a través de dicha red privada
mediante VLANSs nacionales (segun red del licitador, si aplica).

e Los centros deberan disponer de un acceso principal y un acceso de back-up,
funcionando, en general en todos los centros. El adjudicatario debera asegurar que el
acceso principal y el de back-up utilizan caminos distintos, minimizando la existencia de
puntos comunes. Se valorara que en cada centro exista diversificacién de camino o de
tecnologia. Se valorara que el acceso de backup se pueda utilizar en activo-activo para
otro tipo de trafico diferente (por ejemplo conexion a Internet), si bien en caso de caida
del principal el backup debe asumir todo el trafico.

o En todos los centros debera haber doble CPE, la conmutacién principal-back-up y a la

inversa debera ser automatica. Los licitadores indicaran si existe algun requerimiento
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especifico para este funcionamiento (conexion directa de equipos, VLAN especifica,
etc.).

La infraestructura final hasta el centro podra ser subcontratada a terceros por el
adjudicatario siempre que el ANS sea homogéneo e independiente de esta variable. MC
MUTUAL dnicamente identificara como responsable del servicio al adjudicatario de la
presente contratacién.

Ante la posibilidad de un cambio de proveedor, el adjudicatario definira e implantara los
procedimientos organizativos y técnicos necesarios para asegurar que durante el

proceso de migracion no se produzca ningun fallo o degradacion del servicio.

A continuacion, se detallan los requerimientos minimos para cada tipologia de centro y para la

interconexion entre ellos:

Version 001

Sedes criticas:

o La tecnologia a implantar sera sobre la base de Gigabit Ethernet, basada en
enlaces de fibra dptica de uso exclusivo hasta el punto de entrada a la red del
proveedor.

o El acceso de back-up sera de las mismas caracteristicas que el principal, por
tanto, se garantizara el 100% del caudal en caso de caida del enlace principal.
Los accesos de back-up deberan permitir la continuidad de los servicios con un
rendimiento adecuado en caso de incidencia en el enlace principal (manteniendo

las calidades de servicio establecidas para todo el trafico). El acceso debera ser

diversificado, por caminos distintos, sin que existan puntos comunes.

o Para el acceso de back-up o contingencia, éste debera activarse
automaticamente cuando se detecte la caida del enlace principal. Si bien se
valorara que siempre esté activo cursando un tipo de trafico diferente que el
enlace principal.

o Equipamiento de gama alta, modular y elementos criticos redundados.

o Se valorara la disponibilidad de mecanismos de proteccion ante caidas de los
enlaces y fallos en los Provider Edge (PE) routers, segun:

» CPE (equipos terminadores de cliente) conectados a diferentes PE para
proteger de posibles fallos del PE.

» Enlaces redundados sin compartir infraestructura entre PE y CPE.
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e Resto de centros:

o Se requiere de acceso principal con la mejor relacion entre tecnologia,
capacidad, rendimiento, disponibilidad y coste disponible por sede, siempre que
la propuesta presentada cumpla con los requerimientos minimos de cada centro.

o En funcién de las necesidades de cada sede, se incluira un acceso de back-up
con diversificacion de tecnologia con la mejor relacidon entre tecnologia,
capacidad, rendimiento, disponibilidad y coste disponible para mantener el

servicio, aunque en modo degradado, por sede. El acceso debera ser

diversificado, por caminos distintos, sin que existan puntos comunes.

o No se aceptaran accesos sobre enlaces moviles en la linea principal, tampoco en
la linea de backup para las sedes grandes y medianas, s6lo se admitira para las
pequenas y siempre que el nivel de servicio sea apropiado (sin microcortes ni
incidencias repetitivas).

o Para el acceso de back-up o contingencia, éste debera activarse
automaticamente cuando se detecte la caida del enlace principal. Si bien se
valorara que siempre esté activo cursando un tipo de trafico diferente que el

enlace principal.

En el DOCUMENTO CARACTERIZACION / DIMENSIONAMIENTO se detalla el caudal minimo

a garantizar en cada centro.

2.4.1.3.- Requerimientos de los equipos de acceso

En cuanto a los equipos de acceso a proponer para los centros, se contemplan los siguientes
requerimientos:

e Se requiere el suministro e instalacion de todo el equipamiento necesario para la
conexion de los enlaces, que se ofrecera en régimen de alquiler, incluyendo su
mantenimiento, gestion y actualizacion si fuese necesaria. El adjudicatario debera
realizar el mantenimiento del equipamiento de datos.

e Se requiere doble CPE (principal y respaldo) en todos los centros.

e Los licitadores indicaran los modelos y caracteristicas de los equipos propuestos,

buscando la maxima homogeneidad. Deberan asegurar una version homogénea de
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software en toda la plataforma hardware (para un mismo modelo), y se valorara
positivamente la maxima compatibilidad con plataformas disponibles actualmente en MC
MUTUAL.

e Se debera utilizar enrutamiento dinamico para la publicacion de los rangos IP de los
centros remotos hacia la red WAN. De este modo, la solucion se dotara de menor
complejidad en la implantacion y mayor flexibilidad y dinamizacion en la gestion
posterior, dado que la incorporacién de un nuevo centro no supondra reconfiguraciones
complejas de los equipos concentradores en CPD.

e De este modo, el escenario de enrutamiento debera ser el siguiente:

o Los equipos concentradores anunciaran mediante protocolos estaticos y
dinamicos (RIPv2, OSPF) la red local directamente conectada o las redes
configuradas estaticamente que se quieran hacer visibles hacia el resto de la red.

o Se debera habilitar el protocolo HSRP como mecanismo de redundancia LAN
entre ambos equipos concentradores.

o Los licitadores deberan incluir en su propuesta los equipos que mejor se adapten
a los requerimientos técnicos presentados en cada caso.

e Los CPE routers deben poder soportar protocolos (OSPF, BGP, IPSEC...) y
funcionalidades avanzadas (enrutado, alta disponibilidad...) de capa 3 (layer 3). Deben
soportar el estandar 802.1g (VLAN tagging).

o Todos los CPE deben estar sincronizados bajo NTP.

e Todos los equipos de acceso instalados en centros de MC MUTUAL deberan disponer
de soporte por parte del fabricante durante toda la vigencia del contrato. De esta forma,
no se admitiran equipos descatalogados u obsoletos desde el inicio de la prestacion de
los servicios, y si se identificara componentes descatalogados u obsoletos durante la
vigencia del contrato, estos deberan cambiarse con caracter inmediato a partir de su
deteccién con el objetivo de disponer de un servicio de soporte y mantenimiento en
adecuadas condiciones.

o Para las dotaciones de equipos al servicio, los licitadores deberan proponer dispositivos
que no vayan a quedar fuera de contrato de soporte por parte del fabricante en los
préximos 30 meses (las ofertas deberan incluir el roadmap o ciclo de vida de los
productos ofertados). En caso de discontinuidad a lo largo del contrato de los equipos

ofertados por el adjudicatario para cada servicio en el momento de respuesta a dicho
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pliego, éste debera substituirlos por otro modelo de iguales o superiores caracteristicas,
sin modificacion de precio y previa confirmacion de MC MUTUAL.

e En caso de no producirse cambio de proveedor en relacién a los servicios de esta
licitacion, el adjudicatario debera retirar los equipos obsoletos o que queden en desuso
tras la implantacién de nuevos servicios de cada uno de los centros de MC MUTUAL, sin
que ello suponga coste adicional alguno para MC MUTUAL.

e En caso de requerir la sustitucién de equipamiento en los centros durante la vigencia del
contrato (debido a futuras solicitudes de ampliacion, averias o discontinuidad de los
mismos), el adjudicatario debera retirar el equipamiento averiado u obsoleto, dejando
instalados exclusivamente los nuevos equipos que queden activos, sin que ello suponga
coste adicional alguno para MC MUTUAL.

¢ Al vencimiento del contrato con el adjudicatario del servicio, si se requiriera, éste debera
retirar los equipos instalados en los centros de MC MUTUAL una vez éstos dejen de
prestar servicio, sin que ello suponga coste adicional alguno para MC MUTUAL o para
un potencial nuevo adjudicatario del contrato posterior tras el vencimiento de éste.

o MC MUTUAL requiere acceso completo de LECTURA a los equipos instalados
en sus centros mediante protocolo de gestion SNMP. El adjudicatario debera
proveer a MC MUTUAL de los usuarios/passwords.

o MC MUTUAL no podra modificar ninguna configuracién, ni activar debug.

o El adjudicatario debera activar puertos UDP/TCP requeridos y el SNMP en las
communities que indigue MC MUTUAL para poder monitorizar los CPEs via
SNMP, si se considera necesario.

o Se debe permitir la configuracion de traps SNMP que MC MUTUAL solicite,
siempre y cuando no tenga afectacion sobre el servicio. Asimismo, MC MUTUAL
podra establecer servidores propios para la gestién de traps.

o Al vencimiento del contrato con el adjudicatario del servicio, éste entregara a MC
MUTUAL las configuraciones completas (a excepcién de los passwords locales)
de todos los CPE de la red de datos.

e Se requiere que el adjudicatario ponga a disposicion de MC MUTUAL, sin costes
adicionales, de herramientas (web) de supervision/monitorizacién que permitan consultar
en cualquier momento el estado de los enlaces/equipos. Dicha herramienta debera
soportar, por ejemplo, las siguientes prestaciones:

o Grado de ocupacion.
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o Tipos de trafico cursado en tiempo real.
o Extraccion de estadisticas y graficos de los parametros anteriores, tanto en
tiempo real como histéricos.

o Otros a detallar por los licitadores.

2.4.2.- Requerimientos de acceso a Internet centralizado

MC MUTUAL requiere de un servicio de acceso a Internet corporativo soportado sobre la red de

datos. Se requiere que los licitadores indiquen sus propuestas para proporcionar dicho servicio.

El servicio contempla un acceso centralizado, que debera permitir el acceso a Internet de los
centros de MC MUTUAL a través de la red corporativa multiservicio. El servicio de acceso
centralizado a Internet de MC MUTUAL debera cumplir las caracteristicas que se detallan a
continuacion:

e El acceso principal a Internet centralizado debera habilitarse sobre enlaces de forma
totalmente independiente de los accesos WAN a través de CPDs externalizados.
Actualmente el CPD para el acceso a Internet centralizado principal es el CPD del
proveedor de servicios de infraestructuras TIC de la mutua y estd ubicado en
Cerdanyola. En cualquiera de los casos, el acceso a Internet centralizado debera
disponer de equipos diferenciados de los de datos WAN para el servicio de acceso
centralizado a Internet. La red de datos debe permitir cursar el trafico a Internet de los
diferentes centros

e El acceso secundario a Internet centralizado debera habilitarse sobre enlaces de forma
totalmente independiente de los accesos WAN a través de CPDs externalizados.
Actualmente el CPD para el acceso a Internet centralizado secundario es el CPD del
proveedor de servicios de infraestructuras TIC de la mutua y esta ubicado en Sant Boi.
En cualquiera de los casos, el acceso a Internet centralizado debera disponer de
equipos diferenciados de los de datos WAN para el servicio de acceso centralizado a
Internet. La red de datos debe permitir cursar el trafico a Internet de los diferentes
centros.

e Acceso permanente diversificado a la red de proveedor y caudal garantizado,
funcionando en general en modo activo-pasivo. El caudal inicial requerido de acceso
a Internet centralizado sera igual o superior a los actuales en todos los casos, si

bien los licitadores deben contemplar en sus propuestas que el servicio y todo el
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equipamiento propuesto permita incrementar dicha capacidad inicial a lo largo del
contrato.

e Se requerira el direccionamiento IP publico asociado. Los licitadores deberan incluir en
sus ofertas la gestion de todo el direccionamiento IP de MC MUTUAL.

o Sobre el escenario, en general, de enlaces activo-pasivo, en caso de incidencia sobre
uno de los dos accesos, el unico disponible debera asumir la totalidad del trafico de
forma puntual hasta la resolucién de la incidencia.

o Se debera garantizar que el trafico de acceso a Internet desde los propios CPDs esté
totalmente independizado del trafico de la red propia de MC MUTUAL.

e Se requiere doble CPE para el acceso a Internet, uno para el acceso principal y otro
para el acceso de respaldo.

e Los licitadores deberan tener en cuenta que, debido a que los CPDs son externos,
durante la vigencia del presente contrato, las lineas de acceso a Internet centralizado
solicitadas podran trasladarse a nuevas ubicaciones de CPDs, si MC MUTUAL asi lo
requiere.

o Para las dotaciones de equipos al servicio, los licitadores deberan proponer dispositivos
que no vayan a quedar fuera de contrato de soporte por parte del fabricante en los
proximos 30 meses (las ofertas deberan incluir el roadmap o ciclo de vida de los
productos ofertados). En caso de discontinuidad a lo largo del contrato de los equipos
ofertados por el adjudicatario para cada servicio en el momento de respuesta a dicho
pliego, éste debera substituirlos por otro modelo de iguales o superiores caracteristicas,
sin modificacion de precio y previa confirmacion de MC MUTUAL.

e Las soluciones propuestas deberan ser modulares y escalables, de forma que se
permita aumentar el dimensionado de caudales. Los licitadores propondran las
diferentes posibilidades que tienen para ofrecer el acceso corporativo a Internet,
indicando tecnologia, caudal garantizado, etc., y los diferentes mecanismos de back-up,
asi como las limitaciones para la ampliacién del caudal durante la vigencia del contrato
en caso de requerirse por parte de MC MUTUAL.

o El adjudicatario entregara los servicios contratados hasta los sistemas de MC MUTUAL
(plataformas de seguridad, routers, switches, etc.), suministrando los elementos
necesarios para la interconexion con estos sistemas (latiguillos, conectores,

conversores, etc.).
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e Vinculada a la contratacién del servicio de acceso a Internet, los licitadores deberan
incluir en sus ofertas los siguientes servicios:

o Acceso a Internet para presencia publica de los servicios de MC MUTUAL que lo
requieran (correo, web, DNS publico, usuarios VPN-IPSEC, etc.).
o Se valorara la compatibilidad con doble pila IPv4 / IPv6.

o Adicionalmente, los licitadores deberan indicar en sus propuestas el detalle de las
caracteristicas técnicas y el detalle de los costes asociados al servicio Anti-DDoS. Los
requerimientos técnicos de los servicios de Anti-DDoS son:

o Servicio de proteccién gestionado (deteccion y mitigacion proactiva / reactiva)
frente a ataques DDoS.

o Deteccién de ataques (como minimo ataques de volumen masivo).

o Mitigacion de ataques (como minimo una mitigacion anual incluida). El servicio
incluira como minimo:

» Mitigacion en equipos del operador, no en los CPE en CPD’s de MC
MUTUAL, de forma que el ancho de banda hacia MC MUTUAL no quede
saturado y permita el normal funcionamiento de los servicios corporativos.

= Duracién maxima de la mitigacién cuando el ataque haya cesado: minimo
12 horas.
= Tiempo de consideracion de duracion del ataque: 72 horas.
» Duracién maxima de mitigacion experta: 24 horas.
o Seguridad y confidencialidad de las comunicaciones.
o Monitorizacion e informes (trafico, mitigacion / ataque, etc.).

e Se requiere de un servicio de monitorizacién que consista en una sonda dedicada a la
inspeccion del trafico a Nivel 7 en el router principal de Internet. Debe permitir
monitorizar todos los datos del trafico de red aplicando DPI (Deep packet inspection)

para poder reconocer aplicaciones a nivel 7 aunque estén encriptadas.

En caso de ser necesario, los servicios ofertados incluiran el alojamiento en el CPD que
consideren adecuado los licitadores, asi como todos aquellos aspectos imprescindibles para la

correcta prestacion de los servicios.

Se requiere de servicio 24x7 de monitorizacion de todos los elementos que componen el

servicio de acceso centralizado a Internet, administracién y soporte con fabricante.
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Los licitadores indicaran en sus propuestas la descripcion de la solucion técnica

propuesta para proporcionar dichos servicios (arquitectura, tecnologia, etc).

2.4.3.- Requerimientos de acceso a Internet individuales

Los accesos a Internet descentralizados o individuales de MC MUTUAL, deben permitir el
acceso a Internet de forma independiente a los accesos corporativos. Dichos accesos a Internet
de uso reservado tienen que garantizar los siguientes requerimientos:
e Acceso permanente a la red del adjudicatario.
e Los licitadores deberan especificar en sus propuestas las tecnologias de acceso,
caudales garantizados.
e EI detalle de los accesos solicitados se muestra en el DOCUMENTO
CARACTERIZACION / DIMENSIONAMIENTO.
o Los licitadores deberan proveer los equipos necesarios para la conexion de los nuevos
enlaces, que se ofreceran en régimen de alquiler:
o Los licitadores deberan incluir los enlaces individuales de soporte de los servicios
ofertados, si es necesario.
o Los licitadores deberan incluir la gestion y mantenimiento de los equipos.
o Los licitadores indicaran los modelos y caracteristicas de los equipos propuestos.
o Los licitadores deberan implementar las siguientes prestaciones en los equipos
de acceso:
= Usuario de lectura de los equipos de acceso.
= Habilitacion de los puertos UDP/TCP requeridos.
= Comunidad SNMP de lectura para los routers.
» Recepcion de consultas de MIBs y envio de TRAPs de los equipos de
acceso.
= MC MUTUAL podra implantar sus propios servidores para la gestion de
TRAPs.

2.4.4.- Dimensionado

Se advierte a las empresas licitadoras que todos los importes totales de adjudicaciéon del

contrato para los servicios objeto de la presente licitaciéon operaran como limite maximo,
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abonando los servicios y cantidades realmente ejecutadas por el importe de las tarifas

ofertadas por el licitador que resulte adjudicatario. Las cantidades especificadas en los pliegos

que rigen la presente licitacion, se entenderan siempre como orientativas y, en_ningin caso

supondran un compromiso de MC MUTUAL para la contratacion efectiva de dichas

cantidades.

A continuacién se detalla el dimensionado de enlaces de datos y accesos a Internet requeridos.

2.4.4.1- Acceso de datos
En el DOCUMENTO CARACTERIZACION / DIMENSIONAMIENTO se detallan los servicios de

comunicaciones de datos requeridos:
e El ancho de banda requerido para cada centro, la capacidad de crecimiento y tipos de
trafico requeridos.
e La oferta de los licitadores debera especificar:

o Solucion propuesta (tecnologia del acceso, capacidad nominal del acceso, etc)
para el enlace principal de cada uno de los centros de MC MUTUAL, asi como su
enlace de back-up.

o Propiedad de la infraestructura (red propia o no).

o Equipos CPE propuestos en cada centro.

o Caudales garantizados de cada uno de los accesos propuestos.

o Distribucion de caudales por tipo de trafico y calidades de servicio.

e Back-ups necesarios.

Los licitadores deberan especificar su propuesta técnica por centro segun se solicita en el
DOCUMENTO CARACTERIZACION / DIMENSIONAMIENTO, cumplimentando las celdas

correspondientes con las especificaciones técnicas de su oferta.

2.4.4.2- Acceso a Internet centralizado

El acceso a Internet corporativo de MC MUTUAL debe soportar los servicios de Internet de
todos los usuarios de los centros de MC MUTUAL y el acceso a los servicios publicos. Se
solicitan los siguientes requerimientos:

e En el DOCUMENTO CARACTERIZACION / DIMENSIONAMIENTO se especifican los

requerimientos minimos en cuanto a acceso a Internet centralizado principal, en cuanto
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a acceso a Internet centralizado de respaldo, y en cuanto a caudal minimo Internet
requerido en cada caso (el caudal minimo Internet requerido es como minimo el indicado
en cada caso, se valorara la propuesta de caudales superiores).
e La oferta de los licitadores debera especificar:
o Accesos y caudales propuestos.
o Equipamiento propuesto.
o Direccionamiento propuesto. Como minimo, proporcionar las mismas direcciones
IP publicas que las actuales y gestion de todo el direccionamiento de MC
MUTUAL.

La siguiente tabla detalla los caudales minimos requeridos:

_ Caudal minimo Caudal minimo

CPD Cerdanyola 1G -

CPD Sant Boi - 1G

Los licitadores deberan especificar su propuesta técnica para el acceso a Internet centralizado
segin se solicita en el DOCUMENTO CARACTERIZACION / DIMENSIONAMIENTO,

cumplimentando las celdas correspondientes con las especificaciones técnicas de su oferta.

2.4.4.3- Acceso a Internet individuales

La siguiente tabla detalla el dimensionado y tipo de accesos a Internet individuales minimos
requeridos por MC MUTUAL.:

Tecnologia Acceso/Caudal
SSCC 1 - Tarradellas FTTH 1G 2
SSCC 2 - Provenza/Diagonal FTTH 1G 1
Clinica Copérnico FTTH 1G 1
Clinica Londres FTTH 1G 1
Cartagena (Madrid) FTTH 1G 1
TOTAL 6
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Los licitadores deberan especificar su propuesta técnica para los accesos a Internet individuales
segin se solicita en el DOCUMENTO CARACTERIZACION / DIMENSIONAMIENTO,

cumplimentando las celdas correspondientes con las especificaciones técnicas de su oferta.

Adicionalmente a Ia descripcion de la soluciéon, los licitadores deberan especificar su

propuesta técnica de forma abreviada, adjuntando debidamente cumplimentado, el
DOCUMENTO CARACTERIZACION / DIMENSIONAMIENTO, publicado, en formato Excel,

en la Plataforma de Contratacion del Sector Publico y en el Portal del Licitador.

2.4.5.- Gestion de los servicios

Los licitadores deberan incluir la gestion de los servicios de comunicaciones de datos y acceso
a internet presentados. El servicio debera gestionar de manera centralizada las incidencias y
peticiones asociadas a los servicios, asi como proporcionar una interlocucion unica para todos

los servicios de comunicaciones de datos y acceso a internet de MC MUTUAL.

El servicio debe proporcionar a MC MUTUAL la infraestructura y soporte humanos suficientes
para asegurar el cumplimiento de las funcionalidades cuyo detalle se explica en apartados

posteriores.

2.4.5.1.- Requerimientos

Los licitadores, en sus propuestas, deberan incluir los servicios de gestion asociados a los

servicios de comunicaciones, segun los requerimientos que se detallan a continuacion:

En cuanto a la disponibilidad y configuracién del servicio, se contemplan los siguientes

requerimientos:

e El horario de atencién personalizado sera horario de oficina de lunes a viernes, sin
perjuicio de las otras vias de comunicacién para la resolucion de incidencias o averias
que estaran disponibles 24 horas al dia los 365 dias del afio, que garantizara la
continuidad de la atencién técnica y comercial personalizada con el mismo nivel de
servicio.

o Se plantea un modelo de gestién global para los servicios incluidos. No se requiere un

modelo de gestiéon basado en recursos dedicados en dependencias de MC MUTUAL,
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pero si se requiere que los recursos asignados dispongan de un conocimiento tanto
técnico como de configuracion especifica de los servicios contratados por MC MUTUAL.
Los licitadores describiran en su propuesta el modelo propuesto asi como el nivel de
dedicacion/asignaciéon de los recursos a los servicios de MC MUTUAL, asi como si
existe un interfaz Unico o no para la gestion de los servicios.

o EI equipo debe cubrir todos los servicios de gestion (operacion, supervision,
mantenimiento remoto y seguimiento). El adjudicatario detallara el dimensionado de
recursos propuestos y su nivel de dedicacion para MC MUTUAL. El equipo de gestion
debera garantizar el conocimiento de la red de MC MUTUAL en cada momento.

e El mantenimiento remoto debe cubrir la actuacién y resolucién de incidencias desde el
centro de gestion. Cuando no sea posible la resolucion de la incidencia desde el centro
de gestion, se realizaran las actuaciones in-situ necesarias.

e Como se ha indicado, el proveedor proporcionara un servicio de ventanilla Unica para las
tareas de gestién (operacion, supervision y mantenimiento, seguimiento), y en caso
contrario se indicara en la propuesta. Los proveedores indicaran las figuras y recursos
designados para garantizar un punto de comunicacion unico con MC MUTUAL. Se debe
disponer de un CAU para la recepciéon de incidencias y peticiones con numeracion
gratuita para el llamante.

o El dimensionado de los recursos de gestidn debera realizarse durante toda la vigencia
del contrato y sera proporcional al numero de servicios gestionados. Por lo tanto, el
adjudicatario debera adecuar de forma permanente el dimensionado de recursos a la red
de comunicaciones de MC MUTUAL.

Debera existir la figura o figuras por parte del adjudicatario que realizaran la labor de Service
Manager, que garantizara, durante la explotacién, la calidad de los servicios. Las funciones
principales a desempeniar se listan a continuacion:

e Gestion de cambios e incidencias.

¢ Seguimiento de incidencias y reporte de su evolucién a MC MUTUAL.

¢ Realizacién de informes mensuales (rendimientos, SLA, etc.) y bajo demanda.

e Propuesta de mejoras en la red de MC MUTUAL.

e Soporte y asesoramiento técnico.

En cuanto a servicios de gestion, se contemplan los siguientes requerimientos:
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e Servicios de provision y preventa.
e Servicios de operacion.
e Servicios de supervision y garantia, soporte y mantenimiento.

e Servicios de seguimiento.

La gestién solicitada de los servicios incluye las siguientes actividades:

Servicios de provisién y preventa

Los licitadores incluiran un responsable del servicio que sera punto Unico de contacto para la
peticion de nuevos servicios, proyectos, estudios especificos o modificaciones de los servicios
actuales que supongan una variacion sustancial en el coste y/o en la arquitectura de los

servicios, y que no estén incluidas en el servicio de operacion.

Se designara un equipo comercial especifico que contara con al menos:
o Un responsable/gestor comercial en contacto directo con el responsable del servicio
para la realizacion de las propuestas necesarias.
e Un equipo de ingenieria de pre-venta, que como minimo designara un ingeniero
especifico para MC MUTUAL que intervendra en aquellos proyectos o necesidades que

por su complejidad lo requieran.

Al inicio de la prestacion, el adjudicatario acordara con MC MUTUAL el modelo de gestion del

servicio (interlocutores, interfaces, autorizaciones, etc.).

MC MUTUAL podra solicitar, de forma justificada, el cambio del responsable comercial del

servicio, que se hara efectivo en un plazo maximo de 15 dias habiles.

Servicios de operacion

Los servicios de operacion deberan contemplar como minimo las siguientes actividades:
¢ Inventario actualizado de los servicios:
o Coordinacion del suministro e instalacién de todos los servicios.
o Coordinacion y validacion de la configuracion.
e Gestion de cambios y/o modificaciones:
o Al inicio de la prestacion, el adjudicatario acordara con MC MUTUAL el modelo

de gestion del servicio (interlocutores, interfaces, autorizaciones, etc.), que
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incluira un listado de las actuaciones mas frecuentes o recurrentes, para las
cuales se definiran tiempos de ejecucién reducidos.

o En el caso de actuaciones o cambios que requieran un estudio previo, los
adjudicatarios pondran los medios necesarios para proporcionar una respuesta
adecuada y acorde con los requerimientos planteados por MC MUTUAL.

o El adjudicatario debera informar con la suficiente antelacion de las paradas
programadas del servicio y contar con la aprobacion MC MUTUAL, para sustituir,
actualizar o reconfigurar equipos y sistemas obsoletos, averiados o no
adecuadamente parametrizados.

e Soporte técnico a MC MUTUAL.:

o Consultas sobre servicios y tramites administrativos y de gestion.

o Formacién de los usuarios y técnicos de soporte de los servicios designados por
MC MUTUAL.

o Coordinacioén con los proyectos internos de MC MUTUAL.

Servicios de supervisiéon y garantia, soporte y mantenimiento

Los servicios de supervision deberan contemplar como minimo las siguientes actividades:

e Monitorizacion y control de los servicios:

o Deteccion y gestion de alarmas de servicios de forma proactiva (alarmas
cuando el uso de un enlace esta por encima de un % de su capacidad, caidas de
enlaces, etc.).

o Gestion de incidencias.

o Los licitadores deberan especificar en su oferta técnica los procedimientos de
deteccién, comunicacion, tratamiento y escalado de incidencias y averias.

o En caso de que el operador detecte una averia general o masiva en su red que
pueda afectar a la disponibilidad de los servicios, ésta debera ser comunicada a
MC MUTUAL, asi como la evolucion de la misma hasta su solucion.

e Servicio de visualizacién, monitorizacion, gestién y administracién del trafico:
Las funciones principales de este servicio seran las siguientes:
o Suministrar, instalar y configurar todas las herramientas necesarias para el buen

funcionamiento del servicio ofertado.
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o Visualizar en tiempo real el trafico de la red, de forma individual para cada una
de las sedes y por tipo de aplicacion.

o Interpretar la informacién generada por los sistemas de visualizacién y control del
trafico (QoS).

o Generar diferentes tipos de alarmas en relacion a la degradacién de la calidad
del servicio establecido.

o Actuar de forma proactiva en base a un manual de actuacién definido
previamente con MC MUTUAL (segun procedimiento pre-establecido).

o En caso de no existir un procedimiento de actuacion definido para la incidencia
detectada, se debera validar con MC MUTUAL un nuevo procedimiento e

incorporarlo en el manual de actuacion.

Los servicios de garantia, soporte y mantenimiento deberan contemplar las siguientes
actividades:

e El mantenimiento preventivo y correctivo del conjunto de servicios, sera responsabilidad
del proveedor seleccionado. Debera incluir la totalidad de elementos que componen el
servicio. Todos los gastos de material, mano de obra, desplazamientos y otros, estaran
incluidos en los costes fijos de alquiler y mantenimiento.

¢ Mantenimiento preventivo:

o Andlisis de parametros de capacidad, rendimiento o configuracion que permitan
establecer puntos de mejora de la red.

o Gestidon del rendimiento, capacidad y gestion de la red para prever posibles
incidencias y garantizar el crecimiento previsto.

o Pruebas periddicas de los enlaces de back-up que aseguren la disponibilidad de
las comunicaciones en caso de caida del enlace principal.

o Analisis de las incidencias repetitivas.

e Mantenimiento correctivo:

o Gestion de incidencias (incluye resolucion y documentacion). Se debera detectar
y reparar cualquier fallo, aunque éste no produzca indisponibilidad del servicio.

» Los proveedores ofertantes deberan especificar en su oferta técnica los
procedimientos de deteccién, comunicacion, tratamiento y escalado de
incidencias y averias y su integracion con el area técnica de MC
MUTUAL.
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o Sera responsabilidad del adjudicatario gestionar y reparar las averias que
puedan surgir con independencia de si implican la sustitucion de equipos,
desplazamiento de personal, mano de obra, etc., tanto en ubicaciones del cliente
como del propio operador. Los gastos de reparacidon y desplazamientos correran
a cargo del adjudicatario.

o El adjudicatario debera cumplir la normativa en materia de seguridad y riesgos
laborales (PRL) de MC MUTUAL, tal y como se especifica en el apartado de
Requerimientos Generales de este documento, asi como en el Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares. El adjudicatario se comprometera a
certificarse y a proporcionar la documentacidon necesaria, siguiendo las
instrucciones que especifique MC MUTUAL en cada centro.

o Una vez se ha abierto una incidencia, debe ser totalmente trazable a través de
un buzdén de correo asignado y un teléfono directo. Asimismo, las incidencias
seran trazables a través de una Web (o similar), donde se indique su estado y
prevision de resolucion. Cualquier cambio en la evoluciéon de una incidencia
debera ser notificado a MC MUTUAL a través del Service Manager, y debera ser
actualizado en la herramienta de gestién Web en el momento que se produzca
dicho cambio. Adicionalmente, si MC MUTUAL asi lo requiere, las incidencias
deberan ser registradas y actualizadas en la plataforma de ticketing propia de
MC MUTUAL.

Servicios de seguimiento

Los servicios de seguimiento deberan contemplar como minimo las siguientes actividades:
¢ Seguimiento del cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio.
¢ Elaboracion de los informes mensuales (o bajo demanda) de seguimiento:
o Informes de operacion e incidencias:
» El adjudicatario redactara informes técnicos de la situacion de los
servicios de comunicaciones, incluyendo las nuevas altas, bajas o
modificaciones.
» El adjudicatario redactara y enviara mensualmente (segun el dia
establecido con MC MUTUAL) informes mensuales que incluyan las
actividades de operacion realizadas durante el periodo, actividades de

mantenimiento, asi como las incidencias en los servicios y su resolucion.
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» El informe debera contemplar también informes de trafico, rendimiento y
calidad de los servicios gestionados, que deben permitira MC MUTUAL la
identificacion de forma preventiva de posibles incidencias y potenciales
problemas de capacidad, entre otros. También se incluira informacion
sobre posibles acciones correctoras y recomendaciones a MC MUTUAL
de forma continua.

» Para cada una de las incidencias, el adjudicatario debera facilitar a MC
MUTUAL un informe que indique: fecha y hora de comienzo, origen del
mismo, situacion planteada, solucion, observaciones, fecha y hora de
finalizacion, indicador de averia repetida en el mes, asi como otros
campos adicionales, que se consideren necesarios.

o Informes de SLA:

» El adjudicatario redactara los informes mensuales del grado de
cumplimiento de los SLA.

» El adjudicatario remitira dichos informes a MC MUTUAL con antelacién
suficiente a las reuniones de seguimiento del servicio, con el objetivo de
poder analizarlos previamente y utilizarlos como soporte en dichas

reuniones.

Los licitadores incluiran en sus propuestas un ejemplo de los informes anteriores requeridos. No
obstante, el formato e informacion contenida se adecuara a los requerimientos que establezca
MC MUTUAL.

En cuanto al modelo de gestion, los licitadores deben contemplar en su oferta la redaccion del
Modelo de Gestion de los servicios, en el que se defina la interlocucion y los procedimientos,
técnicos y administrativos, y los recursos propuestos para la correcta gestion de estos servicios.
Periodicamente y a peticion de MC MUTUAL, se realizaran reuniones de seguimiento y
evolucion del servicio. El adjudicatario no podra realizar cambios, intervenciones, renovaciones
tecnoldgicas, etc. en los servicios sin previa aprobacion de MC MUTUAL.

El adjudicatario respetara en todo momento la politica de seguridad que se le comunique por
parte de los interlocutores validos designados por MC MUTUAL, especialmente en materia de
control de accesos.

El adjudicatario dispondra de todos los recursos humanos y materiales requeridos y adecuados

para la gestion de los servicios durante todo el periodo de vigencia del contrato. Es decir, las
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propuestas deberan incluir todos los elementos de coste necesarios para los servicios de
gestion. Las propuestas deben detallar los servicios de soporte que proponen en el ambito de
los servicios contemplados en el presente documento.

En cuanto a las herramientas de gestidn, los licitadores deberan describir en sus propuestas las
herramientas asociadas a la gestion de los servicios del presente pliego y que deben estar
operativas en el momento de la puesta en marcha del servicio de gestion.

Las herramientas de gestion del servicio deben incluir, como minimo, las siguientes

funcionalidades:

¢ Gestion de solicitudes, altas y bajas.

e Gestion centralizada de incidencias (apertura, seguimiento, etc.)
e Gestion centralizada de peticiones (apertura, estado, etc.).

e Gestion de los niveles de servicio pactados.

¢ MC MUTUAL dispondra de acceso a la herramienta de gestion.

2.4.6.- Plan de implantaciéon

2.4.6.1 Calendario
La totalidad de los servicios deberan estar operativos en un plazo maximo de NUEVE (9)

MESES, computados desde la fecha de formalizacion del contrato hasta la fecha en que se dé
la conformidad por parte de MC MUTUAL mediante la correspondiente Acta de Finalizaciéon
firmada por ambas partes, todo ello respetando los compromisos vigentes de MC MUTUAL. MC
MUTUAL se reserva el derecho a modificar el calendario propuesto por el adjudicatario.
En caso de incumplimiento de los plazos maximos de implantacion establecidos, MC MUTUAL
podra optar por:

e Penalizar al adjudicatario segun la penalizacién del tiempo real de implantacién definida

en el ANEXO J PENALIZACIONES del PCAP.

e Resolver el contrato, reclamando dafios y perjuicios.

En caso de superar los plazos maximos indicados por causas no imputables a MC MUTUAL, los
operadores entrantes se haran cargo de los costes adicionales derivados de este retardo, tal y
como se especifica en el ANEXO J PENALIZACIONES del PCAP.
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2.4.6.2 Fases

El licitador detallara el plan de implantacién previsto, especialmente haciendo énfasis en las
fases propuestas y el plan de portabilidad previsto.

La implantacién de los servicios de comunicaciones de datos se elaborara de acuerdo con las
siguientes fases:
e Revision de la solucién a implantar. Revision por parte de MC MUTUAL de los

servicios a implantar para asegurar que éstos incluyen la evolucién propia de los
servicios y que los servicios implantados se adaptan a las modificaciones y a posibles
nuevos requerimientos que se hayan realizado o surgido durante el presente proceso de
contratacion.

o Elaboracién del proyecto ejecutivo por parte del operador adjudicatario. Una vez
comunicada la adjudicacién de la presente licitacion, el adjudicatario dispondra de 2
semanas para elaborar el correspondiente proyecto ejecutivo que incluira todos los
aspectos técnicos y de explotacion con el maximo detalle, asi como las particularidades
y cambios o modificaciones en los servicios considerados que se hayan producido
desde la elaboracién del presente pliego hasta la instalacién de los mismos.

o Soluciéon técnica: Presentara la solucion final del disefio, arquitectura,
tecnologia, dimensionado, esquemas, alta disponibilidad de nodos, plan de
implantacién, plan de pruebas, plan de formacién, plan de emergencia, etc.

o Soluciéon de explotacion: Planes de gestién y explotacion que incluirdn los
procedimientos y protocolos, aplicativos, formato de datos, ... para la provisién
de los servicios asociados a la explotacion.

e Aprobacién del proyecto por parte de MC MUTUAL. Una vez recibido el proyecto, MC
MUTUAL lo analizara y podra realizar propuestas de modificacion que deberan ser
incluidas por parte del adjudicatario. El adjudicatario dispondra de 1 semana adicional
para entregar el proyecto en caso de modificaciones por parte de MC MUTUAL. Los
proveedores no lanzaran la peticién de ningun suministro de servicios y/o equipamiento
hasta que la fase elaboraciéon de proyecto ejecutivo esté aprobada por parte de MC
MUTUAL. MC MUTUAL no se responsabilizara de suministros lanzados con anterioridad

a la aprobacion.
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Ejecucion y puesta en marcha. Una vez entregado el plan proyecto definitivo se
iniciaran los procesos de ejecucion y puesta en marcha.

o Los proveedores no deberan prever presencia de personal técnico de MC
MUTUAL en la implantacién de los servicios de datos, especialmente personal in-
situ en implantacién en sedes.

o Asimismo, el adjudicatario debera gestionar todos los permisos necesarios
(incluidos el de las Comunidades de Propietarios) para llevar a cabo las
instalaciones sin esperar ninguna dedicacién por parte de MC MUTUAL.

o El proveedor debe dejar el servicio correctamente operativo tras la instalacion y
puesta en marcha en cada uno de los centros requeridos.

o En caso de cambio de proveedor, se debera garantizar el soporte y los recursos
para minimizar el impacto de la migracién, estableciendo una colaboracién
directa tanto con MC MUTUAL como con el proveedor saliente.

Test y pruebas. El adjudicatario realizara los tests necesarios de acuerdo con el plan de
pruebas presentado. MC MUTUAL podra realizar pruebas adicionales, con el soporte del
personal y medios de operador, sin ningun coste. No se consideraran superadas las
pruebas sin la aceptacion por parte de MC MUTUAL. Pruebas que se podran realizar
son:

o Pruebas de capacidad, latencia vy jitter.

o Pruebas de conmutacién de acceso principal y back-up. Se forzara la activacion
de la linea de respaldo para comprobar su conmutacion automatica.

o Pruebas de estabilidad de los enlaces. Mantenimiento de la linea en reposo sin
errores en los CPE's durante 48 horas.

Formacion. El adjudicatario se responsabilizara de la formacién de los usuarios de MC
MUTUAL.

Aceptacion. Realizadas con éxito las pruebas y entregada toda la documentacion, MC
MUTUAL procedera a la aceptacion.

o Entrega de documentacién de las instalaciones. La documentacion que se
entregara en papel y en formato electrénico, incluird las versiones finales del
proyecto ejecutivo con los resultados de las pruebas de test realizadas. El
adjudicatario acordara un modelo de documentaciéon y etiquetado con MC
MUTUAL.
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o A partir del momento de aceptacion, el operador podra iniciar la facturaciéon del
servicio. No se consideraran aceptado ni por lo tanto se podran facturar servicios

que no hayan superado las pruebas realizadas.

2.4.6.3 Plan de migracién
Los licitadores indicaran en su oferta el plan de migracion propuesto, considerando:

e Se elaborara un plan de migracién que detalle el plan de despliegue detallado en pre-
produccién si aplica, pasos para la puesta en produccién, mecanismos de marcha atras
en caso que se detecten problemas en el paso a produccion y mecanismos de gestion
del cambio.

o Debera garantizarse la minima afectacion de los servicios a los usuarios en el proceso
de migracion. En caso de ser necesario la instalacion de elementos temporales para el
proceso de migracion, los costes correran a cargo del adjudicatario, garantizando un
proceso de migracion con afectaciéon minima sobre la operativa.

e Las migraciones se realizaran en el horario fijado por MC MUTUAL con el fin de
minimizar la indisponibilidad. Estos horarios pueden ser noches y fin de semana en caso
que la criticidad de la sede asi lo requiera.

e Debera indicarse en las ofertas el plan de pruebas previsto para la certificacion de los
servicios instalados.

o El adjudicatario sera el encargado de la configuracién, puesta en marcha y
comprobacion del correcto funcionamiento en todos los centros de acuerdo con
las fases que se establezcan, y realizara tantas visitas como sean necesarias
para verificar dicho correcto funcionamiento.

e La facturacion de los nuevos servicios no podra efectuarse hasta la validacién por parte
de los responsables de MC MUTUAL de dicha certificacién, su aceptacion, y la puesta
en marcha efectiva de cada servicio o sistema, momento en el que se dara por
plenamente productivo para poder dar de baja el anterior (si aplicase) y empezarlo a

facturar.

En cuanto al proceso de facturacion durante la migracion, pueden darse dos situaciones:
e 1. Que los operadores actuales continuen con la provisién y operacion de los servicios

descritos en el presente pliego. En este caso los operadores garantizaran el no
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solapamiento de la facturacién en la migracién y aplicaran las nuevas condiciones de
forma inmediata.

e 2. Que se produzca cambio de operador. En este caso el operador entrante asumira los
costes para garantizar el no solapamiento de la facturacién. De esta manera, a la
entrega de un servicio o parte de él, el operador entrante indicara a MC MUTUAL qué
servicios ha de dar de baja con el operador anterior, de tal modo que una vez cese la
facturacion, el nuevo operador proceda a facturar su servicio previa validaciéon por parte
de MC MUTUAL. Sera responsabilidad del operador entrante la gestion de este control

de entregas y bajas, comunicandoselo por escrito a MC MUTUAL.

2.4.6.4 Equipo de trabajo

El Equipo de Trabajo adscrito por el adjudicatario a la ejecuciéon de la implantacién de los
servicios de comunicaciones de datos y acceso a Internet, sera el que el licitador estime

necesario para la buena ejecucidon del proyecto, estando formado como minimo por los

siguientes perfiles clave, para la coordinacion, gestion y ejecucion del expediente:

¢ Responsable global del expediente.
e Responsables de la prestacion del servicio.

e Responsables de los distintos dominios, proyectos y tecnologias.

Se valorara segun lo estipulado en el ANEXO C que se adjunta al PCAP la composicion del
Equipo de Trabajo adscrito a la ejecucion del proyecto de implantacion que organizativamente
se ajuste mejor a los requerimientos especificados en la presente licitacién, asi como el
conjunto de certificaciones profesionales aportadas por el mismo, en el ambito correspondiente

a los referidos requerimientos técnicos y funcionales.

A tal efecto, la empresa licitadora debera indicar en su oferta los recursos que integren el
Equipo de Trabajo adscrito por el adjudicatario a la Ejecucién del Proyecto, incluyendo

el numero de recursos, la cantidad de horas previstas por perfiles y por recursos, y la

dedicacion y roles que ejerceran durante el transcurso de la prestacion del servicio,
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desglosado por fases, cumplimentando para ello las TABLAS 1 Y 2 que se muestran a

continuacion:

PROFESIONAL ?,?E';'lfflc_’ RECURSOS CODIGO RECURSO
RECURSO 1
PERFIL 1 RECURSO 2
RECURSO N
RECURSO 1
PERFIL N RECURSO 2
RECURSO N
Tabla 1
DEDICACION
PR(::FII-:ER;I:ICI)-NAL ‘fgﬁf RECURSOS R(égﬂ:?soo FASEI FASE 2 FASEN ;g;:;
horas % horas % horas %
RECURSO 1
PERFIL 1 RECURSO 2
RECURSON
RECURSO 1
PERFIL N RECURSO 2
RECURSON
TOTAL 100 100 100
Tabla 2

Se advierte a las empresas licitadoras que no se tendran en consideraciéon aquellos

recursos que no consten con el correspondiente Cédigo de Recurso (formado por

las iniciales del nombre y apellidos) en la Tabla 2.

Caracterizacion del Equipo de Trabajo.

Las empresas licitadoras deberan aportar caracterizacion (segun modelo indicado en el
FORMULARIO DE OFERTA TECNICA EVALUABLE SUJETA A JUICIO DE VALOR adjunto
al PCAP), de todos los recursos que integren el Equipo de Trabajo adscrito por el adjudicatario

a la ejecucion del proyecto, esto es, de todos los recursos ofertados en las TABLAS 1y 2 del

presente Pliego.
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La empresa adjudicataria debera mantener durante toda la vigencia del contrato el nivel de

conocimientos técnicos y funcionales del Equipo de Trabajo segun dicha caracterizacion.

Curriculum Vitae. Calificaciones del personal técnico y de gestién asignado.

Con independencia de la declaracién aportada mediante la cumplimentacién del
correspondiente FORMULARIO deberan acreditarse tales circunstancias ante el propio Organo

de Contratacion por parte del licitador que hubiera resultado adjudicatario.

A tales efectos, el adjudicatario debera, antes de la formalizacion del contrato, aportar a MC
MUTUAL el Curriculum Vitae de todos los recursos que integran el Equipo de Trabajo ofertado,

firmados por el trabajador.

En el supuesto que no se aportara la documentacion acreditativa indicada, no tendra lugar la

formalizacion del contrato.

MC MUTUAL, al objeto de contrastar, tanto al inicio del contrato como en el caso de
sustituciones durante el transcurso del mismo, los datos facilitados por la empresa adjudicataria,
se reservara la facultad de efectuar entrevistas personales o pruebas de calificacion técnica a

los recursos asignados para la prestacion del servicio.

La falsedad de alguno de los datos contenidos en el Curriculum Vitae de los recursos asignados,
asi como la constatacion del incumplimiento en el nivel de conocimientos técnicos y funcionales

ofertados, sera motivo suficiente para rescindir el contrato.

En el supuesto de sustitucion de los recursos asignados durante la vigencia del contrato, la
empresa adjudicataria debera asimismo, aportar dicho curriculum para cada recurso que realice

la sustitucion.
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Modificaciones en el equipo de trabajo requeridas por la empresa adjudicataria. El equipo
humano que se incorporara tras la formalizaciéon del contrato para la ejecucion de los trabajos
debera estar formado por componentes relacionados en la oferta adjudicataria vy

consecuentemente valorados.

Cualquier cambio en el equipo propuesto durante la vida del contrato, debera ser aprobado
previamente por MC MUTUAL una vez comprobado el mantenimiento en la propuesta de las
condiciones de solvencia técnica y profesional exigidas en el pliego y la coincidencia con la

calidad ofrecida en la proposicion ofertada en su dia.

Los costes derivados de cualquier cambio, incluidos los de formacién, seran asumidos por el

adjudicatario.

Formacion de personal de MC MUTUAL. Sera responsabilidad del adjudicatario formar al
personal de MC MUTUAL en las nuevas tecnologias y plataformas tecnolégicas que sean
implantadas para garantizar un conocimiento basico sobre sus caracteristicas y funcionamiento,
asi como en aquellos procesos operativos y de gestidon que requieran la participacion del
personal de MC MUTUAL. Adicionalmente se debera proveer informacién de las herramientas
de gestion y control implantadas ya que MC MUTUAL podra acceder a ellas para realizar tareas

de monitorizacion y gestion.

MC MUTUAL sera el encargado de establecer las directrices para el disefio del plan de
formacion del personal de MC MUTUAL asi como coordinar el mismo. El adjudicatario, por su
parte, sera el encargado de la preparacion, la propuesta del disefio, calendario, metodologia,

participantes y contenidos de la formacion a impartir y que debera ser aprobado por la Mutua.

2.4.7.- Plan de adecuacion y no obsolescencia

Los licitadores indicaran en sus propuestas el plan de adecuacién y de no obsolescencia
previsto para los servicios ofertados y los mecanismos para evitar la obsolescencia durante el

periodo de vigencia del contrato.

A este respecto, sirve todo lo indicado en el apartado “2.5.11.- Plan de evolucién tecnologica y

de no obsolescencia”.
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En el caso de los servicios/sistemas/plataformas en modo “cloud”, los cambios evolutivos
naturales deben ser asumidos por el adjudicatario, de forma que sean eficientes y sin elementos
obsoletos en todo momento (es decir, la solucién debe estar siempre actualizada a la ultima

version).

Los cambios evolutivos naturales de la red deberan ser asumidos por el adjudicatario, de forma
que la red de MC MUTUAL sea eficiente y sin elementos obsoletos. Durante la duracién del
contrato, el proveedor debe garantizar, sin coste, la migracion a nuevas redes y/o servicios que

estén implantados en el mercado y que mejoren las prestaciones de la red de MC MUTUAL.

2.5. Calidad del contrato

2.5.1 Acuerdos de nivel de servicio (fase de implantacién)

Se ha establecido un periodo maximo de implantacion de los servicios.

En caso de incumplimiento de los plazos maximos de implantacion establecidos, MC MUTUAL
penalizard al adjudicatario por cada semana adicional de retraso en un porcentaje del
IMPORTE MENSUAL TOTAL ofertado. El porcentaje concreto se establece en los
DOCUMENTO SLAs publicados, en formato Excel, en la Plataforma de Contratacion del Sector
Puablico y en el Portal del Licitador.

2.5.2 Acuerdos de nivel de servicio (Fase de explotacion)

La calidad del servicio prestado por el adjudicatario de la presente licitacién se controlara
mediante los indicadores de nivel de servicio. En sus propuestas los licitadores deberan incluir:

e Metodologia del operador para garantizar el cumplimiento de los compromisos
(especificar matriz de escalado).

e Procedimiento del calculo de los SLA por parte de los licitadores.

e Procedimientos de contraste de datos de los SLA con los de MC MUTUAL.

¢ Plazo maximo de entrega de los indicadores SLA a MC MUTUAL.

¢ Procedimientos y calendario para hacer efectivas las penalizaciones.

¢ Procedimientos para afadir nuevos SLA.

En lo referente a los parametros del plan de calidad, se distinguen:

e Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA): Parametros criticos con un modelo de
penalizacion de incumplimiento asociado.
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e Objetivos: Parametros sin modelo de penalizacidon asociado, pero necesarios para
evaluar determinadas actividades. MC MUTUAL se reserva el derecho de incorporar
los parametros objetivos en los SLA segun necesidad.

MC MUTUAL se reserva el derecho a anadir nuevos parametros y afadir/modificar los
propuestos a fin de garantizar la maxima calidad de los servicios prestados para el
cumplimiento de las necesidades propias de MC MUTUAL.

MC MUTUAL podra realizar auditorias periddicas de los parametros ofrecidos con personal
propio o con recursos externos, por este motivo el adjudicatario estara obligado a facilitar la
realizacién de las labores asociadas y colaborar con los medios necesarios.

Los licitadores deberan indicar en sus propuestas los acuerdos de niveles de servicio
propuestos, asi como las penalizaciones previstas en caso de incumplimiento de los acuerdos
establecidos, cumplimentando para ello, el DOCUMENTO SLAs publicado, en formato Excel,
en la Plataforma de Contratacién del Sector Publico., y que incluyen la tabla donde se

relacionan los parametros SLA y los objetivos, asi como el valor exigido.

Para la definicion de los SLA de los servicios de comunicaciones de la presente licitacion, se
consideran dos tipos de averias:

Incomunicacion o pérdida total del servicio en cualquier centro.
Averia muy| Servicios de datos y
Cualquier afectacion en los servicios de datos y acceso a Internet de

grave acceso a Internet
los centros criticos.
Servicios de datos y Cualquier afectacion o incidencia en el servicio que no se puede
Averia grave| acceso a Internet tipificar como “Averia muy grave”.

Cualquier averia, peticién de oferta, peticién de provision, peticion de informe, o solicitud de
cualquier tipo se podra considerar parada en el caso que exista cualquier impedimento por parte
de MC MUTUAL que no permita las actuaciones necesarias para la resolucion de esta.
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2.5.2.1 Atencién y respuesta a consultas

A continuacién, se definen los parametros SLA con relacion a la atencion y respuesta a
consultas.

Tiempo maximo transcurrido desde la peticion de oferta de servicios/proyectos por parte de
MC MUTUAL hasta la recepcion de ésta por parte del adjudicatario.

Definicion MC MUTUAL podra considerar como no devueltas aquellas ofertas que no se adecuen a la
solicitud. MC MUTUAL podra en caso de necesidad solicitar respuesta de forma urgente.

AplicaCién TlempO — reSpueSta — ComerClal = Trespuesta - Tvolicitud - Tparada

2.5.2.2 Peticiones de provisiones

A continuacion, se definen los parametros SLA con relacion a la provisién de los servicios.

Tiempo maximo transcurrido entre la solicitud de un servicio por parte de MC MUTUAL v la
L entrega del mismo.

Definicién . o . o L o
Se podran definir diferentes tiempos maximos de provisién en caso de que el servicio
solicitado implique instalaciones de mas equipos.

Aplicacion Tiempo _ provision = Te;rm’ga - T:af!::ma‘ - Tparaa‘a

2.5.2.3 Servicios de gestion

A continuacion, se definen los parametros SLA con relacién a los servicios de gestion.

Definicion Plazo méximo para la gestién de las altas y bajas del servicio de gestion
Aplicacién Tiempo _ gestion_al tas _bajas =T,,,., — T, wotificaci én — 1 parada

Definicién Plazo maximo para entregar los informes de SLAs.
Aplicacion Tiempo_entrega_inf ormes = Toperega — Tnax — Tparada
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2.5.2.4 Averias

A continuacion, se definen los parametros SLA con relacion a las averias de los servicios.

Definicion Tiempo maximo transcurrido entre la notificacién de una incidencia de averia muy grave
y la resolucion de ésta por parte del adjudicatario.
Aplicacion Tiempo _resolucion _incidencias _muy _graves =T, ... = Touicacion = D parada

Definicién Tiempo maximo transcurrido entre la notificacion de una incidencia de averia resto y la
resolucion de ésta por parte del adjudicatario.
Aplicacién Tiempo_resolucion_incidencias_resto = Tyesoiucion — Tnotificacion — Tparada

. . .. | Porcentaje maximo de averias mensuales que se han repetido dentro de un periodo temporal
Definicion ,
de 10 dias naturales.
. .y . . . . ne_incidencias_mensuales_repetidas_10_dias
Aplicacion %incidencias_repetidas = — - P -100
n? total _incidencias_mensuales

2.5.2.5 Facturacion

A continuacion, se definen los parametros SLA con relacion a la facturacion de los servicios
proporcionados.

‘ Errores en facturacion periodica

Verificacion de la existencia de errores en facturacion periddica recibida. Se verificara que se facturen los servicios

Definicion disponibles en ese momento, asi como la aplicacién precisa de las tarifas pactadas.
. |F acturacion _OPERADOR — Facturacion _REAL |
Y%errores _en__ facturacion = — -100
Facturacion OPERADOR
Aplicacion

Facturacion_OPERADOR: Facturacién periodica en € enviada por el operador.

Facturacion_REAL: Facturacién periddica real en € demostrable

El presente Pliego ha sido elaborado por Xavier Dalmau, Adjunto Direccidén de la Division de
Sistemas de la Informacion. Validado por Javier Grueso, Director del Area de Sistemas y
Organizacion.
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