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1. OBJETO DEL CONTRATO

La Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid (en adelante ADCM), segun Ley
7/2005, de 23 de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas), tiene asignada entre otras funciones,
la prestacion de los servicios informaticos y de comunicaciones a la Comunidad de Madrid, a cuyo fin le
corresponde la administracién, mantenimiento y soporte de los equipos fisicos y légicos de tratamiento de
la informacién y de las comunicaciones de cualquier especie que se encuentren instalados en la misma
(Articulo 10, Tres, apartado c) de la Ley 7/2005).

Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto, es competencia de esta Agencia la contratacién de los
servicios de comunicaciones de voz fijo y mévil de todos los centros y usuarios de la Comunidad de Madrid,
el mantenimiento de las infraestructuras asociadas para cursar el trafico generado por éstos, el
mantenimiento y adquisicion del equipamiento soporte de los servicios, la operacion global del servicio
tanto a nivel de plataformas como a nivel de usuario y determinados servicios de videoconferencia y
videocolaboracién.

Las infraestructuras y servicios, objeto de esta contratacidn, no sélo tendrdn lugar en las sedes detalladas
en los anexos del presente Pliego de Clausulas Técnicas, sino también en aquellas que, a lo largo de la
prestacion del servicio, se incorporen a solicitud de la Comunidad de Madrid.

Igualmente, podra adherirse cualquier centro de la Administraciéon de la Comunidad de Madrid que asi lo
solicite.

saptns [

ar en www.madrid.ol
1019631058126

2. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS EXISTENTES

En la actualidad, la Comunidad de Madrid dispone de diferentes infraestructuras para la prestacion de las
comunicaciones de voz en sus centros, en funcion de los requerimientos de servicio especificos y soluciones
técnicas adoptadas para cada uno de ellos.

La situacién actual es la siguiente:
2.1. Plataformas Centralizadas de Telefonia de Voz

Las Plataformas Centralizadas de Telefonia de Voz dan servicio a centros de diversos tamafios y Consejerias
constituyendo una arquitectura de Red Privada Corporativa. Las caracteristicas comunes de la red son:

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

e Red Macrolan ofrecida por el contrato vigente de Servicio de Datos para el acceso de los centros a
los CPDs (Centro de Proceso de Datos) responsabilidad de ADCM (expediente del contrato de
Servicio de Datos: Exp. ECON/000072/2014).

e Plataformas centrales de Telefonia en los CPDs de ADCM

e Salida a red publica centralizada en dos nodos de red a través del Servicio de Accesos Primarios
Virtuales (en adelante APV) para telefonia fija y Accesos Unicos IP (en adelante AUIP) para los
servicios corporativos de Telefonia Mdvil que se describirdan mas adelante. Ambos estdn basados en
la infraestructura de red NGN (Next Generation Network)

e Modelo de propiedad del equipamiento (nodos centrales y su licenciamiento correspondiente,
equipamiento de contingencia y terminales)
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En la siguiente figura se presenta el diagrama de jerarquia global de la red.
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Figura 1. Jerarquia global de la red. 5~

Como a nivel tecnoldgico hay dos tipos de plataformas, se describen por separado. Como preambulo cabe
indicar que cuando se habla de terminal telefénico en plataformas TolP, el pliego se refiere indistintamente
tanto a terminales HW de sobremesa o pared clasico como a softphones instalados en PCs.

2.1.1. Plataforma central de telefonia CUCM de Cisco (Cisco Unified Communications
Manager)

Lo que en la figura 1 se refiere como ‘Call manager’ son servidores de la plataforma CUCM de telefonia IP
Cisco que dan servicio a varios entornos de la Comunidad de Madrid que se describen posteriormente.
Estos servidores estan organizados en grupos (clusters) y como caracteristicas comunes se puede sefialar:

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

i.- Las extensiones telefénicas son nativas IP que se conectan a la LAN de cada edificio. La alimentaciéon de
la extensidn en general es de tipo PoE (802.1af), aunque determinadas extensiones necesitan PoE+
(802.1at) o alimentadores externos. La senalizacion es SIP.

ii.- Cada cluster consta de varios Call Managers redundantes con capacidad suficiente de proceso en los
CPDs ubicados en Tres Cantos y en la calle Julidan Camarillo de Madrid,, para que en caso de fallo en uno de
ellos, el otro asuma todo el servicio sin restricciones. Aparte de la salida a red publica por NGN, estan
provisionados Gateways para recursos especificos de media y equipados con enlaces RDSI de contingencia.

A modo de ejemplo, en la siguiente figura se presenta la arquitectura de uno de los clusters:

Nim.Exp.: ECON/000296,/2015 Pagina 7 de 191
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Figura 2. Arquitectura técnica de un cluster.

iii.- La conexion de los dos grupos de Call Managers se realiza mediante recursos del contrato vigente de
Servicio de Datos (expediente del contrato de Servicio de Datos: Exp. ECON/000072/2014). La arquitectura

de respaldo es activo-activo.

iv.- La version software de los clusters Cisco actualmente es bien la 9.

v.- La volumetria aproximada es la que aparece en la siguiente tabla.
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Terminales

Cluster 1 18.678

Cluster 2 849

Cluster 3 3.376

Claster 4 1.888

Total 24.791

Se puede seiialar que:

- El Cluster 1 provee servicio a aproximadamente 70 sedes administrativas de tamafio grande (por
ejemplo, las sedes centrales y los servicios administrativos principales de las distintas Consejerias)

- El Cluster 2 provee servicio al Complejo de la Presidencia de la Comunidad de Madrid en la Puerta del
Sol (Puerta del Sol,7; Carretas, 4 y Pontejos,1) y a una coleccién de usuarios determinados repartidos
por varias sedes del Cluster 1

- El Claster 3 provee servicio a diversos centros de la Consejeria de Sanidad (la Gerencia de Area Unica, la

sede principal de la Consejeria, varios hospitales de tamafio medio y centros de salud, y diversas =
instituciones). =
2]
N
- El Cluster 4 provee servicio al complejo hospitalario Gregorio Marafidn y centros asociados (Ibiza, 45, 5%
O’Donnell, 48, entre otros). @%

o
Los distintos cluster suman, a efectos de volumetria, un total de hasta 24 servidores fisicos (con hasta 8 b
. . - . . £RQ
servidores virtuales por maquina) con funcionalidades de plataforma central y 9 gateways para recursos §§
especificos de media (musica en espera, multiconferencias de voz, etc) y contingencia (para los casos en los 3
ST . . . . . =]
que la red NGN no esté disponible y las llamadas se encaminen por rutas alternativas de enlaces Primarios g

RDSI a PSTN) del tipo CISCO 3925/V 0 2951/V.

Igualmente, este entorno dispone de una salida a internet para llamadas por este canal y para registrar
terminales (principalmente dispositivos mdviles) que estan fuera de la red corporativa, en la propia
plataforma.

También, alrededor de 20 sedes disponen de salida a red publica local (supervivencia) en caso de
contingencia o caida de la conexidn entre las plataformas centrales y la propia sede.

En el ANEXO Il — RELACION DE CENTROS DEPENDIENTES DE LAS PLATAFORMAS CENTRALES al presente
Pliego de Clausulas Técnicas, se facilita relacion aproximada de todos los centros que actualmente
dependen de esta plataforma, con identificacién de su ubicacién, nimero de extensiones telefénicas
conectadas desglosadas por tipo, asi como la relacidon aproximada de terminales telefénicos instalados.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Aunque a fecha de redaccién del pliego el avance de la migracidon de la solucién antigua de Telefonia
Troncal (Aastra) a la plataforma Cisco estd muy avanzada, los licitadores deben ser conscientes que puede
guedar algun servicio que deben mantener a inicio de la licitacion. En cualquier caso, cualquier trabajo
pendiente seria completado por el adjudicatario saliente, requiriendo ADCM a las dos partes, tanto
adjudicatario entrante como saliente, colaboracién total para llevar a buen término dichos trabajos sin
impacto en el servicio a los usuarios.

Entrando en algo mas de detalle en dicha plataforma, indicar que daba servicio a centros de tamano
grande/mediano, generalmente sedes de Consejerias o servicios centrales, mediante una plataforma
distribuida que constituye una arquitectura de Red Privada Corporativa. Sus principales caracteristicas son
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la existencia de equipamiento local en cada centro para asegurar alta disponibilidad de los servicios de voz
y la redundancia plena en la infraestructura de transporte, soportada por fibra éptica.

En el ANEXO Il: RELACION DE CENTROS DEPENDIENTES DE LA PLATAFORMA DE TELEFONIA TRONCAL
AASTRA al presente pliego de Clausulas Técnicas, se facilita relacion aproximada de todos los centros que
actualmente dependen de esta plataforma, con identificacién de su ubicacién y nimero de extensiones
teleféonicas conectadas.

En el ANEXO Vill — RELACION DE CIRCUITOS DE INTERCONEXION ENTRE PLATAFORMAS Y CON REDES
PUBLICAS al presente Pliego de Clausulas Técnicas, se facilita relacién de los enlaces con redes publicas, asi
como de interconexién entre plataformas.

En el ANEXO IX: NUMERACION GEOGRAFICA al presente Pliego de Clausulas Técnicas se definen los datos
principales de dimensionamiento de red y cantidad de numeracidn publica.

2.1.2. Plataforma central de telefonia OXE de Alcatel

‘OXE’ se refiere a una plataforma OmniPCX Enterprise de Alcatel que da servicio de Telefonia IP a centros
de tamafio mediano/pequefio repartidos geograficamente por la Comunidad de Madrid, perteneciendo a la
Red Privada Corporativa Global. Las caracteristicas principales de esta plataforma son:

i.- Las extensiones telefénicas son nativas IP que se conectan a la LAN de cada edificio. La alimentaciéon de
la extensidn en general es de tipo PoE (802.1af), aunque existen algunos alimentadores eléctricos en
determinadas ubicaciones. La sefializacion es H.323.

ii.- Existen seis Call Servers redundantes, en configuracién cruzada, entre el CPD ubicado en Embajadores,
181 y el CPD de c/Julidan Camarillo. Estos seis Call Servers cubren las necesidades de lineas y troncales
instalados, asi como proporcionan una solucién de alta fiabilidad.

iii.- La conexidn de los dos grupos de Call Servers se realiza con conexiones Gigabit Ethernet a través del
enlace DWDM facilitado por la Red de Transporte de Voz y Datos de Altas Prestaciones. La arquitectura de
respaldo es activo-activo.

iv.- La version software de la plataforma OXE actualmente es la 10.1
v.- La volumetria aproximada es de 340 edificios conectados y 8.000 extensiones

La conexidn de los centros remotos a la Plataforma OXE para cursar el trafico de Voz IP se realiza a través
del servicio MacroLAN que proporciona Telefénica de Espafia, al amparo del contrato de Servicios de
Operador de Datos, de forma similar a lo que se ha comentado en el parrafo inicial de esta clausula.

También es de aplicacién lo indicado anteriormente para la salida a NGN (fija y movil).

En el ANEXO Ill — RELACION DE CENTROS DEPENDIENTES DE LAS PLATAFORMAS CENTRALES al presente
Pliego de Clausulas Técnicas, se facilita relacion aproximada de todos los centros que actualmente
dependen de esta plataforma, con identificacién de su ubicacidon, nimero de extensiones telefénicas
conectadas desglosadas por tipo, asi como la relacidon aproximada de terminales telefénicos instalados.

En el ANEXO Vill — RELACION DE CIRCUITOS DE INTERCONEXION ENTRE PLATAFORMAS Y CON REDES
PUBLICAS al presente Pliego de Clausulas Técnicas, se facilita relacién de los enlaces con redes publicas, asi
como de interconexién entre plataformas.

En el ANEXO IX: NUMERACION GEOGRAFICA al presente Pliego de Clausulas Técnicas se definen los datos
principales de dimensionamiento de red y cantidad de numeracién publica.
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2.1.3. Grabador para el Centro de Atencion a Usuarios de ADCM

El sistema que emplea actualmente ADCM se basa en la solucién Cybertech Miracle sobre servidores
dedicados. El sistema tiene un cliente TSAPI que se conecta con un servidor TSAPI que hace de interfaz con
la centralita. El software tiene todas las funcionalidades habituales de grabacién. Las versiones concretas
son:

Sistema Operativo: Windows Server 2008 R2 Standard de x64bits

SW de grabacién Cybertech: 6.0.1 x64

TSAPI Client: 7.0.6

SW installer kit CTI: Alcatel-Lucent Active IP 4.3.5 x64

2.1.4. Entorno de validacion de plataformas centrales de comunicaciones unificadas
(banco de pruebas)

Si bien las plataformas centrales mencionadas en los apartados anteriores fueron implementadas con el fin
de proveer servicios de voz, la evolucion de la tecnologia los ha llevado a convertirse en plataformas de
Comunicaciones Unificadas. Asi pues, con el fin de probar nuevos servicios en entornos seguros en el nuevo
paradigma de comunicaciones unificadas, asi como probar con caracter previo todos los cambios que se
deban ir acometiendo en las plataformas por cualquier motivo (actualizacion de versiones SW, provision de
nuevos servicios, aplicacién de configuraciones nuevas, etc.) ADCM dispone de un entorno de validacion
con una réplica de los equipos en produccion mas importantes. En concreto se dispone de la siguiente
configuracion:

- Dos SBC conectados con la red NGN

- Réplica de dos CPD con dos Cluster de CUCM con redundancia geografica, tal y como esta en el entorno
de produccion, incluida la salida a internet

- Réplica de una sede cualquiera con teléfonos TolP y diversas configuraciones

Todo este material se considera material de produccidn a todos los efectos y por tanto tiene el mismo
soporte y mantenimiento que el resto de la planta que esta en servicio.

En el ANEXO XIll — RELACION DE MATERIAL PARA EL BANCO DE PRUEBAS PERMANENTE DE LAS
PLATAFORMAS CENTRALES DE TELEFONIA DE VOZ (MAQUETA) al presente Pliego de Clausulas Técnicas, se
facilita la lista concreta del material correspondiente al banco de pruebas permanente de plataformas
centrales de comunicaciones unificadas.

Es responsabilidad del adjudicatario en cada momento, consensuar con ADCM qué actuaciones, por el
calado que tengan, deben ser probadas primero en el banco de pruebas de ADCM y cudles no.

2.1.5. Red de transporte, conexiones a la red publica, plan de numeracion
Los conceptos principales que se deben conocer sobre la red son:

1) VPNs (Virtual Private Network). En el pliego ‘Servicios de Telecomunicaciones de Datos de la
Comunidad de Madrid: Servicio de Operador de Datos — Lote I’ (Exp. ECON/000072/2014) se
describen las VPNs (redes privadas virtuales) necesarias para la conexion de los distintos centros a
las plataformas de servicio. Hay que considerar que se dispone de tres VPNs principales:

a. VPN institucional, que conecta los CPDs de ADCM a las sedes principales de Consejeria y
resto de centros de la Comunidad de Madrid (excepto los siguientes puntos b y c)
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b. VPN Sanidad, que conecta los CPDs de ADCM a las sedes de la Consejeria de Sanidad

c. VPN Educativa, que conecta los CPDs de ADCM a los centros docentes de la Consejeria de
Educacidn, Juventud y Deporte

2) SBCs (Session Border Controller) son los elementos frontera entre redes IP para las comunicaciones
(sesiones) de voz con redes externas. A través de ellos se cursa este trafico de voz de llamadas
hacia la red publica de telefonia. Las comunicaciones que se producen entre terminales telefénicos
de las plataformas centrales y la red publica pasan por los SBC, pudiendo ser encaminadas
alternativamente hacia la RTC (Red Telefénica Conmutada) en casos de supervivencia por fallo de la
alternativa principal de manera automatica. El adjudicatario implantara la logica que permita esta
conmutacion tanto en las plataformas centrales como en su red publica sin coste adicional para
ADCM para toda la numeracién dada de alta en estos equipos. A través de los SBCs, se
interconectara con la red de telefonia NGN del adjudicatario mediante enlaces de tipo Trunk-SIP.
Estos enlaces seran los empleados para cursar las llamadas entrantes y salientes, por lo que podran
ser controladas por los SBCs, sin perjuicio de mecanismos de supervivencia alternativos. El
adjudicatario debera proporcionar una conexion redundada geograficamente en los dos CPDs de
ADCM para los accesos a la red de telefonia NGN. El equipamiento, los accesos y los caudales

necesarios para esta conexion serdn suministrados, operados y gestionados por el adjudicatario. El =
dimensionamiento de canales para las comunicaciones de voz externas debera ser propuesto por el E@
adjudicatario, siempre con los maximos objetivos de calidad para la citada solucién y soportando, S
como minimo, la capacidad actual. En su caso, igualmente los dispositivos SBCs se ampliaran para 5%
tener capacidad suficiente para este dimensionamiento. g%

S

3) Salida a NGN (fijo y movil) se trata de un acceso de telefonia disponible al publico utilizando g@
tecnologia IP como medio de acceso y transporte. Por tanto, el adjudicatario debera contemplar la %g
provision de sus puntos de sefializacion asi como el transporte hasta los dos puntos de conexién de §§

ADCM, en los CPDs de Tres Cantos y c/Julidn Camarillo. El acceso es multipunto-multipunto
mallado, es decir, los dos SBCs de ADCM sefalizardn con dos puntos de sefializacion de NGN del
proveedor simultdneamente para que en caso de fallo en cualquiera de los 4 puntos, la afectacion
al servicio sea nula. Las llamadas internas o corporativas (tanto sefializacion como media) podran o
no transitar por los SBCs de ADCM, mientras que las llamadas a red publica (tanto sefializacién
como media), en funcionamiento normal, transitaran por los SBCs de ADCM vy los puntos de
conexién del proveedor.

4) Plan Privado de Numeracién: esta definido un plan privado de numeracién a 6 digitos que integra
fijo y movil.
En el ANEXO Vill — RELACION DE CIRCUITOS DE INTERCONEXION ENTRE PLATAFORMAS Y CON REDES

PUBLICAS al presente Pliego de Clausulas Técnicas, se facilita relacién de los enlaces con redes publicas, asi
como de interconexién entre plataformas.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

En el ANEXO IX: NUMERACION GEOGRAFICA al presente Pliego de Clausulas Técnicas se definen los datos
principales de dimensionamiento de red y cantidad de numeracién publica.

2.2. Red Sanitaria — Red Periférica (no educativa)

Esta red da servicio a:

e Centros de tamafio medio y grande con soluciones de telefonia privada con una gran criticidad de
servicio y requerimientos de alta disponibilidad:
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- Red Sanitaria: Hospitales, Direcciones Asistenciales, Centros de Especialidad.

- Red Periférica: Centros administrativos y asistenciales: Residencias de Personas Mayores y
Sedes de Juzgados, entre otros.

e Centros de mediano/pequefio tamafio con soluciones de telefonia privada basadas en tecnologia IP
o TDM, donde se incluyen:

- Red Sanitaria: Centros sanitarios de menor tamarfo y Centros de Salud.

- Red Periférica: Centros administrativos de mediano/pequefio tamafio con soluciones de
telefonia diversas. Centros de gestiéon indirecta con necesidades de interconexidon del
equipamiento de las empresas de servicios.

e Ademas existen centros con soluciones de telefonia individual, que por su tamafio y nimero de
usuarios no requieren funcionalidades avanzadas, o con tecnologias inalambricas particulares tipo
DECT o IP-DECT.

Los equipamientos soporte de este servicio son:

o En caso de tecnologia tradicional TDM soporte de las comunicaciones de voz: centralitas telefénicas
analdgicas o digitales (a extinguir), de pequeina, mediana o gran capacidad.

o En caso de tecnologia IP soporte de las comunicaciones de voz: Call Servers y Media Gateways locales o
centrales, en funcion de la criticidad y tamafio del centro.

« En caso de tecnologias inaldmbricas: tarjetas especificas de centralita TDM tradicional y estaciones base
para dotar de cobertura a los centros

Es objetivo de ADCM continuar la politica de introduccién paulatina de tecnologia IP en plataformas
centralizadas para transporte de voz.

Tanto para las soluciones TolP como para implantaciones mds tradicionales existe una gran variedad de
marcas y modelos de centralitas.

Las infraestructuras soporte para este servicio son enlaces analdgicos de la RTB, enlaces digitales de 128
Kbit/s o bien enlaces digitales de 2 Mbit/s.

Queda incluido en el objeto de este pliego, la conexidn con las redes publicas de telefonia fija y maovil, tanto
en su aspecto de enlaces digitales de 2 Mbit/s o equivalentes como en el apartado de lineas individuales.
Asi mismo, también queda incluido el mantenimiento hardware y software de todo el equipamiento de
telefonia instalado, con todas sus infraestructuras y funcionalidades asociadas y el mantenimiento del
puesto de usuario en dichos centros.

En el ANEXO IV — RELACION DE CENTROS HOSPITALARIOS CON SERVICIOS DE TELEFONIA FIJA al presente
Pliego de Clausulas Técnicas, se facilita relaciéon aproximada de los centros hospitalarios, objeto de este
contrato, con identificacidn de su ubicacidn, equipos instalados, nimero aproximado de extensiones
telefénicas conectadas desglosadas por tipo.

En el ANEXO V — RELACION DE RESTO DE CENTROS CON SERVICIOS DE TELEFONIA FIJA al presente Pliego de
Clausulas Técnicas, se facilita relacién aproximada del resto centros, objeto de este contrato, que no son
centros hospitalarios ni estan conectados a las plataformas MD y OXE, con identificacion de su ubicaciodn,
equipos instalados, nimero aproximado de extensiones telefénicas conectadas desglosadas por tipo.

En el ANEXO Vill — RELACION DE CIRCUITOS DE INTERCONEXION ENTRE PLATAFORMAS Y CON REDES
PUBLICAS al presente Pliego de Clausulas Técnicas, se facilita relacién de los enlaces con redes publicas.
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2.3. Servicio de telefonia en centros educativos

Los centros educativos tienen una situacion particular con respecto a este contrato, por lo siguiente:

1.- Antes del 1/1/2014 los servicios de telefonia estaban fuera del alcance de los servicios prestados por
ADCM salvo casos concretos que estaban incluidos en los ambitos de ‘red periférica’ o ‘telefonia individual’.
En este entorno, los centros eran los titulares de los servicios (en el caso de telefonia fija, los servicios
basicamente son: lineas, centralitas y servicios de valor afiadido), si bien existia un contrato ‘marco’
gestionado por la Direccién General de Infraestructuras y Servicios de la Consejeria de Educaciéon que
centralizaba algunos ‘items’ de cuotas fijas y trafico al pago de la Consejeria. De esta forma, en esta
situacidn cada centro recibia las facturas correspondientes por el total de los servicios con ‘descuentos’ en
las cuotas fijas de las lineas y los items de trafico mientras que por otro lado la Consejeria se hacia cargo de
forma agregada de las cuotas y trafico. Esto era similar en telefonia moévil y servicios de acceso a Internet
(el centro era el titular, la Consejeria financiaba una parte de los servicios).

2.- El 1/1/2014, tras la finalizacién del contrato de la Consejeria, ADCM recibid el encargo de asumir los
servicios centralizados de dicho contrato (telefonia fija, mévil y lineas de acceso a Internet). Por distintos

motivos, en el entorno de telefonia fija se ha mantenido el modelo de financiacién, de forma que los E
centros siguen siendo titulares de sus servicios de telefonia fija mientras que ADCM se hace cargo de las E@
cuotas y los distintos tipos de trafico de forma centralizada. Sin embargo, en el caso de acceso a Internet y S
telefonia movil, la titularidad de los servicios si ha pasado a ser de ADCM. é%

38
El crecimiento vegetativo desde entonces no ha mantenido este modelo, sino que se ha utilizado telefonia g%
centralizada (plataforma OXE) con titularidad de ADCM. Sin embargo, la mayoria de lineas sigue siendo el %é‘
modelo de financiacion comentado. 5o

?EH

Ademas, es relevante indicar que:

- Se prevé que al inicio de los servicios a prestar en el pliego todas las lineas implicadas estén a
titularidad de ADCM.

- Con respecto a las centralitas, aunque inicialmente sélo estaran en el alcance del pliego 330
centralitas, que son las que estan asociadas a las lineas de voz transferidas, se estima que el
alcance global de centralitas de los centros educativos sea de alrededor de 750, segln se indica
en el presupuesto del pliego.

En el ANEXO XVI — RELACION DE LINEAS DE CENTROS EDUCATIVOS al presente Pliego de Clausulas Técnicas,
se facilita relacion aproximada de los centros educativos, objeto de este contrato, con identificacidon de su
ubicacidn, equipos instalados y nimero aproximado de extensiones telefénicas conectadas.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

2.4. Servicio de videoconferencias

Este servicio se presta en distintos centros de la Comunidad de Madrid, bien en salas de reuniones con
equipamiento hardware especifico (de ahora en adelante terminales), bien en PCs de usuarios. Para ello se
emplea una plataforma central ubicada en los CPD de ADCM. La plataforma central permite gestionar y
controlar todo el parque de terminales, asi como proveer servicios avanzados. La arquitectura funcional es
la que se muestra a continuacién.
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Figura 3. Arquitectura del Servicio de Videoconferencias.

Los terminales corporativos se registran bien por protocolo SIP o por protocolo H.323 en el CPD de ADCM.
Excepcionalmente también existen algunos equipos que no estan registrados porque no tienen acceso a la
red corporativa y solamente hacen conexiones (llamadas) directas via RDSI. Se tiene dispuesto un plan de
numeraciéon compatible con marcacion tipo ENUM que permite a todos los terminales llamarse entre ellos
o llamar a terminales fuera de la red corporativa. La comunicacidon con terminales externos se hace de dos
maneras:

« Mediante un Gateway IP/RDSI para acceso a la Red Digital de Servicios Integrados (RDSI)

o Mediante un Gateway Firewall Trasversal para acceso a Internet

Para ofrecer servicios de multiconferencia, se dispone de una unidad de MCU (Multiconference Unit) con
hasta 12 salas virtuales a disposicidn de los usuarios de la Comunidad de Madrid.

Las comunicaciones tipicamente se realizan a una tasa de transmisién de 768 kbps aunque para
transmisiones de alta calidad se alcanzan los 6 Mbps, con calidad Full HD.

La red de transporte IP necesaria para posibilitar este servicio es el mismo que se ha detallado para las
plataformas centrales de telefonia.

Todo el entorno se gestiona a través de un software TMS (Telepresence Management Suite), virtualizado
dentro de la infraestructura técnica de ADCM ubicada en sus CPDs y dispone de:
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o Licencias para gestionar hasta 320 terminales de videoconferencia.
o 25 licencias para usuarios de videoconferencia por PC
o Posibilidad de gestionar 25 usuarios de PC simultaneos.

Cabe indicar que el crecimiento de usuarios de videoconferencia por PC estd planteado para las
plataformas de voz de CUCM y OXE antes mencionadas, por lo que las licencias para PC indicadas son de
prueba para pequefios entornos.

Ademas, el sistema dispone de un panel de alarmas para la monitorizacién remota de problemas o averias,
y permite la generacidon de reportes o informes personalizables de utilizacién de todo el sistema: por
eventos, por tiempo, por tipo de linea, por usuario o tipo de usuarios, por terminal o tipo de terminal, etc.
También provee de un sistema de control on-line del inventario de la planta.

Con el fin de proporcionar interoperabilidad entre los usuarios de videoconferencias hardware y los
usuarios de videoconferencias por PC, como primer paso ADCM ha interconectado recientemente la
plataforma de videoconferencia CUCM de CISCO con el Gatekeeper de videoconferencias adecuando el
plan de numeracidn para que dicha interoperabilidad sea posible. Esto permite que usuarios de PC en el

entorno de CUCM puedan hacer comunicarse con terminales de videoconferencia HW y viceversa. %
2]

El nimero actual de terminales desplegados estd en torno a 230, aunque este nimero puede variar segun S
como evolucione el crecimiento vegetativo. El tipo de terminales es bastante variado y de distinta %
antigiiedad. 38
< -§H

En el ANEXO XIV — RELACION DE TIPOS DE TERMINALES PARA EL SERVICIO DE VIDEOCONFERENCIAS al E%
presente Pliego de Clausulas Técnicas, se facilita relacidon aproximada de tipos de terminales del servicio de §§
Videoconferencias. §§.

En el modelo de soporte actual, los equipos de la plataforma central estan plenamente soportados de tal
manera que ante cualquier incidencia los equipos son reemplazados en el siguiente dia laborable y se
dispone de la posibilidad de ir aplicando las sucesivas actualizaciones SW que el fabricante recomiende.

En el caso de los terminales, ADCM emplea la misma aproximacion que la plataforma central para los
terminales mas modernos (hasta 4 afios de vida). El resto, por su elevada obsolescencia, se va retirando
cuando tienen alguna averia y se sustituyen por un terminal nuevo.

2.5. Servicio de telefonia individual

Este servicio se presta en los centros de los entornos anteriormente mencionados (dependientes de
plataformas centralizadas o no). Las infraestructuras soporte de estos servicios son enlaces analdgicos de la
RTB (Red Telefdnica Basica) y enlaces digitales de 128 Kbit/s; por otro lado, los equipamientos asociados a
estas infraestructuras son teléfonos analdgicos, faxes, o equipos especificos del servicio prestado (médems
para gestién remota, alarmas, etc.), que se utilizan:

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

- En aquellos casos en que es necesaria una solucién de backup del sistema telefénico principal, como es
el caso de los centros con servicios centralizados de voz.

- En aquellos casos en que se requieren servicios de comunicacién individual, tanto de voz como de
transmisién de fax.

- En aquellos casos en que se requieren infraestructuras directas de comunicacién sin conexién a la
centralita telefénica para soporte de servicios de alarma, telegestién, ascensores, etc.
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En el ANEXO VI RELACION DE LINEAS ADICIONALES (SERVICIOS DE TELEFONIA INDIVIDUAL) al presente
Pliego de Clausulas Técnicas, se facilita relacién de estas lineas.

2.6. Servicio de fax tradicional y fax virtual

Dentro de los servicios de valor afiadido de voz, ADCM presta el servicio de transmisién y recepcién de fax,
disponiendo para ello en los distintos centros de diferentes soluciones, que se pueden agrupar en dos
alternativas principales:

1) Fax tradicional. Un equipo de fax tradicional (fuera del alcance de este contrato) se conecta al
servicio de voz mediante lineas analdgicas o mediante enlaces a redes mdviles, descritas en el
punto anterior. Los escenarios posibles son de distinto tipo: linea RTB directa sin pasar por
centralita, extensidn analdgica de centralita TDM o extensidn analdgica de centralita de TolP.

2) Faxvirtual. El fax virtual se conecta con el sistema de mensajeria de ADCM sin emplear terminales
de fax tradicionales sino mediante software cliente de mensajeria instalado en el PC de usuario.
ADCM dispone de una plataforma propia que permite integrar el envio y recepcién de faxes con un
software de cliente especifico. La conexién de esta plataforma con los servicios de voz en cada
centro se hace mediante enlaces Trunk-SIP.

En la siguiente figura se muestra la arquitectura del servicio Fax virtual que actualmente se esta prestando. g
N
[
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Figura 4. Arquitectura del servicio de Fax Virtual actualmente en servicio.
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La plataforma actual de Fax Virtual es RightFax versién 10.5. EI SW se encuentra virtualizado en servidores
de ADCM vy tiene conectores con servicios de SAP, Exchange, Directorio Activo, etc. Tiene actualmente
licencias para 33 canales concurrentes con previsidon de crecimiento inminente a 58 por necesidades de
trafico. Los programas cliente para los usuarios estan implantados en multitud de centros, todos ellos en
disciplinas diversas (Educacion, Sanidad, Justicia, Asuntos Sociales, Empleo, etc.).

Igualmente, para el servicio de Fax virtual, ADCM dispone de un entorno de preproduccion y validacién
donde se llevan a cabo todas las pruebas para actuaciones que se deban acometer en la plataforma de
produccién (parches, actualizaciones, SW, cambios de configuracion, etc.). ADCM dictamina en cada
momento qué tipo de actuaciones sobre la plataforma de produccidon deben ser primero probadas y
homologadas en el entorno de validacion.

La plataforma actual de validacién de Fax Virtual es RightFax versién 10.5. El SW se encuentra virtualizado
en servidores de ADCM vy tiene conectores con servicios de SAP, Exchange, Directorio Activo, etc. Tiene
licencias para 1 canal concurrente. El soporte y mantenimiento de este entorno esta incluido al completo
en el alcance del servicio de este pliego.

2.7. Servicio de telefonia movil =
%

Como servicio mas representativo de telefonia mdvil, podemos citar las comunicaciones de voz, fax y de ﬁ%
datos (internet, intranet, APN - Access Point Name - con IP estatica, etc.) que se presta a los usuarios y que 9
se basa en las siguientes tecnologias: %@
Q

. . EQ

o Tecnologia GSM (Global System Mobile). §§
« Tecnologia GPRS (General Packet Radio Services). 5o
?EH

o Tecnologia UMTS (Universal Mobile Telecommunications System).

« Tecnologia HSDPA (High-Speed Downlink Packet Access).

o Tecnologia HSUPA (High-Speed Uplink Packet Access).

« Tecnologia LTE (Long Term Evolution).

En el momento de adjudicacién del contrato, previsiblemente se dard servicio a aproximadamente 13.000

lineas, si bien cabe indicar que alrededor de un 25% de estas lineas no suelen tener trafico habitualmente
por ser lineas de emergencia o de contingencia en multitud de centros de la Comunicad de Madrid.

Las lineas se agrupan en varios corporativos dentro de los cuales forman una unidad funcional:

a) Existe un servicio corporativo, dentro del cual se encuentran la mayoria de las lineas, integrado en
marcacién interna con las extensiones fijas de las Plataformas de Telefonia y con conexién directa
mediante PRIs o Red NGN/AuIP a la red de operador de telefonia movil actual.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

b) Existen varios corporativos de menor tamafio, en cuanto a la cantidad de lineas mdviles, en el
entorno sanitario/hospitalario. En algunos casos existe integracion de la marcacion corta a nivel de
centralita con las extensiones moéviles.

Con caracter general, aunque no exclusivo, dentro de cada corporativo existen tres tipos de lineas o
categorias, con funcionalidades distintas: Categoria Internacional, Categoria Nacional y Categoria
Corporativa.

Actualmente, existen cuatro tipos de terminales, con funcionalidades distintas: Tipo 1 (terminal tipo DMM -
Dispositivo de Mano Multifuncidn), Tipo 2 (terminales principalmente para comunicaciones de voz), Tipo 3
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(equipos para dotar de conexién a centros de la Comunidad de Madrid con necesidades de acceso a
Internet, o a Intranet, para varios usuarios) y Tipo 4 (equipos para usuarios individuales con requerimiento
de conexién a Internet y a Intranet, para un Unico PC). Se pretende ampliar esta clasificacion por tipo de
terminales en este pliego, tal y como se detalla en los epigrafes del punto 3.

En el ANEXO VIl — RELACION DE LINEAS Y TERMINALES MOVILES Y SERVICIOS CORPORATIVOS al presente
Pliego de Clausulas Técnicas, se facilitan cifras estimativas del nimero de lineas moviles, la relacion de
fabricantes y modelos telefénicos en uso a fecha 1 de noviembre de 2015, enlaces con la red de mdviles y
detalle de los corporativos existentes.

2.8. Servicio de telefonia satelital

Para servicios de especial relevancia o criticidad, ADCM presta un servicio de lineas de voz satelitales a
Cuerpos Especiales de la Comunidad de Madrid, los cuales pueden operar en cualquier parte del mundo.

Estas lineas permiten trafico de voz convencional, fax y transmision de datos.

El servicio actual contempla el trafico de las lineas y el mantenimiento de los terminales. Debido a que la
cobertura requerida es global, los operadores satelitales sobre los que descansa actualmente el servicio son
Inmarsat e Iridium.

Adicionalmente, algunas de las lineas tienen alguna pequenfa instalacién fija, en forma de antena pasiva Q
N

receptora y de tipo docking para conectar un PC por USB y aprovechar el canal de datos de las lineas. E%
Y]

En el ANEXO XVII - RELACION DE LINEAS Y TERMINALES SATELITALES al presente Pliego de Clausulas g%
Técnicas, se facilita relacién de estas lineas. §§
=]

Z

2.9. Servicios de valor afiadido 55

Ademas de los servicios descritos se prestan los siguientes servicios de valor afiadido:
o Servicios de Red Inteligente.

o Servicios de control del gasto, soportado por sistemas tarificadores externos a las centralitas
telefénicas.

« Servicio de telefonia de uso publico, con terminales de monedas o tarjetas.

« Servicio basado en sistemas de integracién CTI (Computer Telephony Integration): Centro Estratégico
de Comunicaciones de la Comunidad de Madrid y otros.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

« Servicios de operadora automatica y respuesta vocal interactiva (IVR): Servicio de gestion centralizada
de cita previa en todos los Centros de Salud de la Comunidad de Madrid entre otros.

« Sistemas de atencién telefénica masiva, soportados por equipos locales de distribucidn automatica de
llamadas (ACD), externos a la centralita telefdnica.

« Sistemas de mensajeria vocal avanzada externos a las centralitas telefénicas dimensionados para dar
servicio a todas las extensiones telefénicas de la red, asi como servicios de informacion de cambio de
numero mediante locuciones informativas y funcionalidades de operadora automatica.

o Sistema ACD centralizado en la Plataforma OXE de Alcatel, mediante una plataforma de distribucién de
llamadas que constituye un médulo especifico de software, denominado CCD (Call Center Distribution),
para el servicio del Centro de Atencidn a Usuarios (CAU) de ADCM, entre otros.
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« Servicio de grabacion de llamadas en el Centro de Atencidn a Usuarios

« Sistema centralizado de mensajeria vocal, operadora automatica y mensajes vocales especificos en la
Plataforma OXE de Alcatel y sistema centralizado de mensajeria vocal, operadora automatica, mensajes
vocales especificos, servicio de IVR y presencia en la Plataforma CUCM de CISCO.

« Servicio de envio de mensajes SMS a teléfonos mdviles a través de PC.

o Plataforma de envio centralizado y masivo de mensajes SMS, desde la red corporativa de la
Comunidad de Madrid.

« Plataforma de acceso a la intranet desde terminales méviles de la Comunidad de Madrid para datos en
movilidad.

« Lineas con contenido musical ambiente (hilo musical)

En el ANEXO X — RELACION DE SERVICIOS ADICIONALES DE TELEFONIA Y NUMERACION DE RED INTELIGENTE
al presente Pliego de Clausulas Técnicas, se facilita relacion aproximada de los servicios telefénicos
adicionales existentes.

2.10. Monitorizacion de las infraestructuras y los servicios

A parte de los sistemas de supervision y monitorizacion que el actual adjudicatario dispone para la §
explotacién de los servicios y el cumplimiento de los ANS, ADCM dispone de varias plataformas de 5%
supervision y monitorizacién que permite a los responsables internos de las infraestructuras y los servicios g%
de ADCM visualizar el estado de los elementos criticos en cada momento, asi como recibir alertas sobre g%
eventos. Se dividen en dos tipos: %g
- Sistemas nativos de las plataformas centrales: En este caso ADCM tiene acceso a la misma consola de §§.

supervisién y monitorizacién que el actual adjudicatario. Este dispone de personal especializado para la
administracién y configuracion de los sistemas, asi como para la interpretacién de los eventos.

- Sistemas externos a las plataformas que recolectan informacidn de las infraestructuras para presentar
en pantallas dedicadas cuadros de mando con informacién agregada de eventos y graficas de
ocupacidn o consumo de ancho de banda, asi como informacién de llamadas.

Principalmente los sistemas externos estan en fase de crecimiento para incluir mas y mas elementos de los
servicios. Los entornos que ADCM utiliza para este propdsito son cinco:

1. Nagios 3.x en entorno virtualizado para monitorizacion de infraestructuras. Principalmente por
protocolo SNMP se recolecta informacion para conocer el estado de puertas de enlace de distintas
sedes, estado de equipos remotos, estado de puertos de switch especificos, etc.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

2. Entorno de monitorizacion y troubleshooting de los servicios de voz con las siguientes capacidades:
0 Monitorizaciéon de sesiones end-to-end
0 Monitorizacién de sesiones en tiempo real
0 Analisis de la calidad de las sesiones

Actualmente, ADCM se encuentra en la fase de valoracién y eventual adquisicion de la herramienta
Oracle Enterprise Operations Monitor (EOM) con una serie de sondas que recogen trafico en las sedes
mas significativas y lo envian al servidor central.
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3. Entorno OMD (Open Monitoring Distribution) virtualizado para monitorizacidon de infraestructuras y
servicios. En este caso se agrega informacidn para presentar el estado del servicio, mds que el de las
infraestructuras. También presenta curvas de ocupacién.

4.- Solucién Fluke VPM (Visual Performance Monitor), que esta soportado en el Pliego de Operador de
Datos (ECON/000072/2014) que permite la agregacidon de todo el trafico IP que circula por los nodos
centrales de ADCM y en cuya solucidn se incluyen especificamente sondas de TolP para SIP.

5.- Implantacién de HP Openview NNMi como gestor SNMP de monitorizacion de toda la red de datos de
ADCM

En el primer y segundo entorno, los responsables técnicos de los servicios de voz de ADCM son los que
definen los requisitos, mientras que en los entornos 3, 4 y 5, esto se hace conjuntamente con otras Areas
de ADCM competentes en monitorizacién de servicios.

Todas las licencias que requieren las soluciones anteriormente comentadas son propiedad de ADCM.

3. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS

En este capitulo se van a definir los servicios que se van a requerir por parte del adjudicatario. Su estructura =
es la siguiente: 2
1. Condiciones generales que el adjudicatario debe aceptar para prestar el servicio. ﬁg

2. Proyectos que se deben abordar en el alcance del pliego =8

B

3. Servicios cuya continuidad se va a requerir en el presente pliego, distinguiendo los siguientes £g
apartados para facilitar su lectura: %%

=

- Para los servicios de telefonia fija y movil.
- Para los servicios de valor afiadido.

3.1. CONDICIONES GENERALES

3.1.1. Licencias, Permisos y Autorizaciones

Los licitadores serdn titulares de cuantas Licencias, Permisos y Autorizaciones sean necesarios, conforme a
la legislacion vigente, para la prestacion de todos los servicios, objeto del contrato, en el momento de
presentar su respuesta al mismo.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

A tal efecto, todos los licitadores deberadn aportar en el Sobre N2 1: “Documentacion Administrativa”,
declaracion responsable de estar en posesion de cuantas Licencias, Permisos y Autorizaciones sean
necesarias, conforme a la legislacion vigente, para la prestacion de los servicios. El licitador propuesto como
adjudicatario, con cardcter previo a la adjudicacion del contrato, y en el plazo que le sea requerido, debera
aportar toda aquella documentacion que ADCM estime necesaria para la acreditaciéon de tales
circunstancias.

El adjudicatario presentara copia de la misma siempre que cambie, se renueve o sea sustituida por otro
tipo de licencias, permisos, autorizaciones, etc., en un plazo no superior a una semana desde el cambio o
renovacion. ADCM podra requerir en cualquier momento la presentacién de los originales.
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3.1.2. Obligaciones generales del adjudicatario
Con caracter obligatorio, se exigird al adjudicatario:

- El mantenimiento de todos los servicios, equipamientos e infraestructuras existentes, con todas sus
funcionalidades asociadas, excepto aquellos que se indique expresamente como excluidos del objeto
del presente pliego.

- La provisidn a la Comunidad de Madrid, si asi lo demandase, de crecimientos de estos servicios, con
soluciones de prestaciones iguales o superiores a los actuales, con los mismos niveles de servicio
comprometidos, precios y funcionalidades.

- El mantenimiento de la numeracién integrada en la Red de Telefonia Publica y la Red de Telefonia
Movil, asumiendo el impacto que su eventual cambio podria suponer en el buen funcionamiento de los
centros implicados.

- Cualquier modificacién hardware o software realizada por el adjudicatario con el fin de una mejora del
servicio actual serd sin coste para la Comunidad de Madrid.

- Laretirada a peticion de ADCM vy sin coste, de todo el equipamiento, y cableado existente que forme

parte de los servicios de telefonia fija o mdvil prestados por los anteriores adjudicatarios y se encargara =

de su destruccién seguin normas medioambientales, siempre que dicha infraestructura no sea =
reutilizable para ofrecer un servicio multioperador. N

[

- Todas las incorporaciones de HW o SW, al pasar a propiedad de ADCM al final del contrato, deberan %%

. , . ]

estar de acuerdo a los estdndares del mercado, de tal manera que éstas puedan ser asumidas =4
eventualmente por el nuevo adjudicatario sin la necesidad de ser sustituidas y reemplazadas. Eg

—

El adjudicatario del presente contrato se responsabilizard de la correcta definicién, dimensionamiento y %%
puesta en produccidn, en lo que a interconexidn con el equipamiento telefénico o de videoconferencia s

instalado en cada centro y programacion del sistema se refiere, asi como de la adopcién de las medidas
correctivas o de adaptacién de topologia de la red, que puedan requerirse por motivos de diversificacion
del trafico, desdoblamiento de rutas por motivos de seguridad, reagrupacién de centros de igual
adscripcidn orgénica u otros criterios y/o necesidades que puedan surgir durante la vigencia del contrato.

Con caracter obligatorio, todos los equipamientos ofertados por los distintos licitadores como respuesta
técnica a este pliego deberan ser plenamente compatibles técnica y funcionalmente con los ya instalados,
propiedad de la Comunidad de Madrid.

Ademas, y con el fin de asegurar esta compatibilidad multifabricante entre equipamientos existentes e
incorporables a la red a lo largo de la ejecucién del contrato, el adjudicatario se comprometera al
establecimiento, sin coste adicional al del contrato, de cuantos bancos de prueba y/o instalaciones piloto
en sus dependencias puedan requerirse por parte de ADCM, para la elaboracién de los estudios de
compatibilidad e informes técnicos de evaluacidn pertinentes, que aseguren las condiciones técnicas y de
servicio establecidas en este pliego. Este punto aplicara de igual forma a aquellos nuevos servicios que,
propuestos por el adjudicatario o a peticién de ADCM, requieran de evaluacidn. En este ultimo caso, se
acordara por ambas partes el plazo razonable de finalizacién de las pruebas que, en ultima instancia, sera
acorde a los plazos establecidos en este pliego para la puesta en produccion de nuevos servicios.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Por otro lado, ADCM tendra derecho al acceso, con el cumplimiento de los requisitos legales en vigor, a la
informacién de todo tipo (econdmico-administrativo, de inventario, estadisticas y detalle de uso, histérico
de peticiones, comunicaciones de incidencia, albaranes o notas de entrega, notificaciones de resolucion de
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incidencias, renovaciones, etc.) que se genere en el desarrollo y cumplimiento del contrato, tanto en
soporte fisico como ldgico.

También, el adjudicatario debera disponer de una oficina o departamento anti-fraude para detectar
consumos anémalos, costes desproporcionados, etc.

Por ultimo, el adjudicatario estard obligado a conocer y observar la normativa aplicable en ADCM, o en los
diferentes centros de la red, para la prestacion de los diferentes servicios, objeto de este contrato, y a
incorporarla y tenerla en cuenta sin detrimento de los niveles de calidad exigidos, como son politicas de
control de acceso a los edificios e infraestructuras, horario habil (para incidencias, trabajos programados,
provisiones, etc. — por ejemplo, todos los trabajos sobre plataformas que no vengan motivados por alguna
incidencia en el servicio se llevaran a cabo en horario de baja produccidon, a partir de las 16h),
procedimientos 1SO-9001:2008, etc.

3.1.3. Obligaciones respecto a los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

Con caracter general, la prestacién de los servicios recogidos en este Pliego de Clausulas Técnicas,
conllevara el cumplimiento de niveles de servicio acordados o comprometidos (ANS, Acuerdo de Nivel de
Servicio) que seran definidos, bien a lo largo de este documento, bien con posterioridad a la adjudicacion
del contrato. Ademas, también conlleva la aceptacidon de la politica de penalizaciones ante incumplimientos

de estos niveles de servicio, tanto si estan definidos especificamente, como si estan acogidos a los ﬁ
estandares generales definidos en este Pliego. ﬁ%
Todos los equipos y servicios prestados por el adjudicatario, al amparo de este contrato, estaran recogidos g%
en el Catdlogo Técnico de Productos y Servicios, formalizado entre éste y ADCM. En el Apartado 5.1. E@
“Catdlogo Técnico de Productos y Servicios”, de este Pliego se recoge especificamente el objeto y %g
tratamiento de dicho documento contractual. §§:

El/los adjudicatario/s del servicio se compromete/n a notificar a ADCM, con la mayor antelacién posible y al
menos con quince (15) dias naturales, la desaparicién en el Catalogo Técnico de Productos y Servicios de
cualesquiera productos, equipos, opciones, etc. o servicios, por condicionantes de mercado, como son la
aparicion de nuevos modelos sustitutivos del vigente. Asi mismo, el/los adjudicatario/s debera/n facilitar,
en caso de ser equipos o software para los mismos, la provisidon en stock del numero de estos que ADCM
considere suficiente para el mantenimiento del servicio. Igualmente, el adjudicatario se comprometera a
facilitar, en un plazo maximo de quince dias naturales desde la notificacidon de discontinuidad del producto
o servicio en cuestidn, la ficha técnica de la nueva familia de prestaciones analogas que propondra en
sustitucion del inicial. El incumplimiento de estas obligaciones de notificacion a ADCM dara lugar a la
aplicacion de las correspondientes penalizaciones, segun se detalla en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio
Exigidos de este pliego y el Apartado 22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

3.2. PROYECTOS A ABORDAR EN EL ALCANCE DEL PLIEGO

Es objeto de este pliego que todos los usuarios de voz, fijos y moviles, tengan condiciones de servicio
convergentes y esquemas de tarificacion comunes. De igual manera, se busca que los servicios criticos
estén lo suficientemente redundados para que los fallos HW no afecten a la calidad del servicio. Por todo
ello, la situacién de partida marca una arquitectura de referencia clara con un volumen de centros
importante, por lo que se plantea en el ambito del pliego la incorporacién progresiva del resto de centros a
dicha arquitectura.
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3.2.1. Renovacion de plataforma central OXE

La plataforma actual de Telefonia OXE se adquirié por parte de ADCM en 2005, incluyendo los servidores
centrales, las licencias y los terminales necesarios para el despliegue en centros periféricos de la
Comunidad de Madrid, tal como se comenta en la “Situacidon Actual”. La arquitectura bdsica de la
plataforma se adjunta a continuacién:

RED DE TELEFO IP
Detalle conexionado infraestructuras por nodo

_m | GIGABIT ETHERNET
T
|

saptns [

ar en www.madrid.ol
1019631058126

[
IRl rconexsor

5.6

cfEmi Red NGH ¢/ Julidn Camarillo
| s . . s O Teiek e e e . o oo Pt

Figura 5. Arquitectura basica de la plataforma OXE actual.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Donde ‘CS’ se refiere a Call Server y ‘MG’ a Media Gateway. Hay que tener en cuenta las siguientes
consideraciones:

1) El dimensionado de los Media Gateways se basaba en que todo el trafico telefénico a/desde red
publica debia realizar la transformacion IP — analdgico en ellos (los primarios RDSI a/desde red
publica tenian su conexidn en ellos). Esto practicamente ha desaparecido (el trafico RTP va directo
a NGN) por lo que la tarjeteria de DSPs estd practicamente sin uso; en otras palabras, que se
podrian consolidar.

2) Los Call Server son servidores Linux implantados en 2005 y hay diversas incidencias de servicio con
varios de ellos.

3) La mayor parte de los servicios de CPD que estaban en Embajadores 181 se migraron al CPD de Tres
Cantos, siendo la plataforma de telefonia OXE uno de los pocos que permanecié. Es mas, la
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existencia de fibra oscura (DWDM) hacia el CPD de c/Julian Camarillo se justifica Unicamente por la
plataforma OXE.

Ahora bien, tanto el licenciamiento como los terminales estan en uso operativo y de forma satisfactoria
para los usuarios finales, aunque sobre una arquitectura H.323 (no compatible con SIP).

Teniendo en cuenta las consideraciones previas, los licitadores deben proponer en su Memoria Técnica
(Apartado 6.1. “Memoria Técnica” del presente Pliego de Clausulas Técnicas), una propuesta de renovacion
de la plataforma central OXE para entorno distribuido, que cémo minimo debe contemplar:

1) La renovacion y consolidacion del hardware y software central (Call Servers y Media Gateways)
teniendo en cuenta los usuarios actuales y el crecimiento que se prevé necesario en este entorno
(que se indica en el apartado siguiente) y manteniendo al menos todas las prestaciones actuales sin
excepcion. El hardware propuesto deberd contemplar al menos redundancias de alimentacion,
procesamiento, disco, memoria, interfaces fisicos y logicos.

2) El sistema actual estd alimentado con corriente continua (-48v). La solucién propuesta debe
plantearse con una solucidn en corriente alterna. La alimentacidn eléctrica estara asegurada por los
sistemas de suministro de alimentacidn ininterrumpida (SAl) de los CPDs donde se alojaria la nueva
plataforma, si bien los equipos dispuestos deberan tener doble fuente de alimentacién por
redundancia.

3) Embajadores, 181 no seria ya nodo central de la plataforma, sino que los nodos se ubicarian en el
CPD de c/Julidn Camarillo y en el CPD de Tres Cantos, debiendo los licitadores contemplar todos los
trabajos necesarios para ello.

4) El procedimiento de actualizacidon debe ser transparente para los usuarios y no debera afectar su
normal funcionamiento. Al tratarse de telefonia sobre IP, el cambio podra llegar a ser tan rapido
como desregistrar los teléfonos de la plataforma antigua y registrarlos en la nueva.

5) La plataforma renovada debe tener capacidad de terminales de usuarios con sefializacién SIP
(Session IP), de forma que el crecimiento no tenga por qué usar H.323. La plataforma y los
terminales con sefializacion SIP deberan cifrar la comunicacion (sefalizacion y media) con el grado
de seguridad mas alto disponible en el mercado. Dicho cifrado debe permitir comunicaciones
seguras entre terminales de la plataforma y con terminales de la plataforma CUCM que también
soporten cifrado. Se valorara positivamente que suceda lo mismo con los terminales H.323
existentes.

6) La propuesta debe incluir una solucion de supervivencia por red RTC centralizada en los CPDs para
todos los abonados, en caso de fallo de acceso a red NGN o fallo de la propia NGN. Asimismo
debera incluir una solucién de supervivencia local por red RTC para todos los abonados de los
centros de Embajadores 181 y la ubicacidn del Centro de Atencién a Usuarios de ADCM. Estas
soluciones de supervivencia deben tener las siguientes propiedades:

a. Supervivencia en salida = la llamada se cursa por los enlaces de contingencia y se muestra
con un numero genérico de cabecera

b. Supervivencia en entrada = cada abonado con DDI publico tiene asignado un numero
ficticio de los enlaces de contingencia al que la red publica (Red Inteligente) debe
reencaminar las llamadas cuando se llama al nimero real, en caso de estar éste
indisponible.

7) La renovaciéon debera incluir el grabador de llamadas descrito en el punto 3.4.7.3 manteniendo al
menos las mismas prestaciones. La renovacidn es necesaria para preservar la plena compatibilidad
y soporte de fabricante entre el entorno de centralita de voz (OXE en este caso) y el producto del
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grabador. Serd requisito indispensable la plena compatibilidad en los dos entornos en el futuro
(bien por ser del mismo fabricante, o bien por alianzas estratégicas de largo plazo entre fabricantes
para el desarrollo de sus respectivas lineas de producto).

8) La propuesta deberd incluir igualmente todos los servicios de valor afiadido que se prestan
actualmente alrededor de la solucién (ACD, grabador, etc.).

9) La propuesta debe contemplar una solucion en entorno de validacidn (con servidores e
infraestructura dedicada y a parte de la propuesta para produccion), al igual que se dispone con
CUCM para instalar y operar de la misma forma en ADCM.

10) La propuesta debe contener un piloto real a implementar en Embajadores 181 con una solucidon de
comunicaciones unificadas y videocolaboracién para un grupo de al menos 50 usuarios sobre la
plataforma en cuestion. La solucidon debe implementar todas las funcionalidades e integraciones
tanto para usuarios fijos como para usuarios con dispositivos méviles y debera estar incluido todo
el hardware y software necesario para implementarlo, asi como todas las licencias preceptivas. Este
piloto real permitird a ADCM comparar la solucién con la otra plataforma tecnolégica CUCM de
CISCO y decidir la alternativa con la que crecerd la potencial base de usuarios del servicio.

11) El sistema nativo de Administracion, Gestidon, Monitorizacidn y Explotacion de llamadas debera
estar contemplado igualmente en la solucién aportada.

12) El sistema ACD del Centro de Atencién a Usuarios de ADCM (ver Apartado 2.9. “Servicios de Valor
afiadido” ) debera contemplar una solucién tipo CTI para cumplir las siguientes funcionalidades:

0 Funcionalidad que permita, sin intervencién de agente, la identificacion del usuario y la
captura de sus datos.

0 Integracion con la herramienta de gestién de incidentes existente en ADCM (Remedy v
7.6.04 SP4) de tal forma que los datos del usuario se muestren automaticamente en el
sistema de gestion de incidentes en el momento en el que se produzca la llamada entrante.

Dicha propuesta de renovacion se valorara de forma especifica.
Este apartado parte de la base de que los licitadores optaran por reaprovechar en lo posible la plataforma
actual (tarjeteria reaprovechable de la plataforma central, licencias y terminales), si bien la implantacién de

una solucién de telefonia nueva es posible teniendo en cuenta los siguientes condicionantes:

- La solucidon debe ser coherente con la arquitectura de red presentada en el Apartado 2.1.
“Plataformas Centralizadas de Telefonia de Voz”.

- Toda instalacion que se realice en ubicaciones de la Comunidad de Madrid (los servidores centrales
y el licenciamiento necesarios que se ubiquen en los CPDs y los terminales que se instalen en los
centros) debe pasar a propiedad de ADCM.

- Se deben mantener todos los servicios de valor afiadido que se prestan alrededor de la plataforma
actual con al menos las mismas prestaciones y se deben tener en cuenta todos los requisitos

exigidos para la renovacion de la plataforma OXE.

- Siempre deberan coexistir dos plataformas tecnoldgicas TolP diferentes en ADCM

La renovacion prevista tiene un ANS asociado, tal como se puede comprobar en el Apartado 4.6. “Niveles
de Servicio Exigidos”. El incumplimiento de los niveles de servicio exigidos dara lugar a la aplicacion de la
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correspondiente penalizacidn, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este
pliego y el Apartado 22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Cldusulas Juridicas.

3.2.2. Migracion de centros a entorno centralizado

El segundo proyecto que el adjudicatario debe abordar durante la ejecucién del contrato se refiere a la
renovacion del entorno de centralitas distribuidas por un entorno centralizado.

El alcance de este proyecto se divide en varios subconjuntos de forma coherente con la situaciéon de
conectividad de los centros (de ahora en adelante ‘Solucién Macrolan’ se refiere a capacidad de transporte
de datos de prestaciones altas). El cuadro resumen con los subconjuntos es el siguiente:

1 Centros de salud con solucién Macrolan

2 Centros resto del entono sanitario con
solucién Macrolan

3 Otros centros, juzgados y Residencias de
mayores con solucion Macrolan

4 Centros sin solucién Macrolan

Centros dentro del entorno Educativo
(proveedor tecnolégico actual)

6 Centros dentro del entorno Educativo (otro
proveedor tecnolégico)

Y en detalle:

1.- CENTROS DE SALUD CON SOLUCION MACROLAN: El primer conjunto de centros se refiere a centros de
salud cuya telefonia pertenece al entorno distribuido, tienen servicio de transporte de datos de

prestaciones altas y que estan en el alcance de renovacién de electrdnica de red prevista por ADCM (a
electronica con PoE).

2.- RESTO DE CENTROS DEL ENTORNO SANITARIO CON SOLUCION MACROLAN: El segundo conjunto de
centros se refiere a otros centros del entorno sanitario (en general, grandes hospitales con sus centros de
especialidades y centros de salud mental asociados). Estos centros también tienen en general su telefonia
en el entorno distribuido y servicio de transporte de datos de prestaciones altas, pero si bien existe interés
en realizar su migracidén hay que considerar que existen dependencias externas (renovacion de electrénica
de red, saneamiento y eventual cambio de cableado, criticidad de su solucidon actual) que implican
consideraciones adicionales en su migracion.

3.- OTROS CENTROS, JUZGADOS Y RESIDENCIAS DE MAYORES CON SOLUCION MACROLAN: Este conjunto de
centros es similar al anterior pero en entorno no sanitario y no educativo; se corresponde a centros con
telefonia distribuida y servicio de transporte de prestaciones altas que por diversos motivos no se
acometieron en proyectos anteriores de migracion a TolP. Dado que la situacién actual ha variado en
algunos casos (por ejemplo, para juzgados uno de los principales problemas era el mal funcionamiento de
los faxes sobre TolP, lo que ahora se podria solventar con el servicio de Fax Virtual) se pueden incluir en
una eventual migracién con un estudio especifico.
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4.- CENTROS SIN SOLUCION MACROLAN: Si bien el objetivo final de ADCM es la migracién completa de
todos los centros hacia TolP, este conjunto es el que tiene menos prioridad debido a la inexistencia actual
de una solucién de transporte de datos de prestaciones altas. No obstante, ADCM podria exigir la migracion
de alguno de estos centros si lo considera necesario por el cambio de alguno de los condicionantes previos.

5y 6- CENTROS DEL ENTORNO EDUCATIVO: Tal como se ha indicado en el Apartado 2.3. “Servicios de
Telefonia en Centros Educativos” la situacion en este entorno (principalmente en tipologias CEIP — Colegio
de Ensefianza Infantil y Primaria — e IES — Instituto de Ensefianza Secundaria) es particular. No obstante, son
centros con soluciones de telefonia distribuidas y con un despliegue importante de transporte de datos de
altas prestaciones, por lo que es de interés para ADCM su migracion hacia soluciones TolP, especialmente
en el entorno IES (tiene su infraestructura modernizada por un proyecto previo). No obstante, los
licitadores tendran que tener en cuenta que hay dos conjuntos:

0 El conjunto 5 “Proveedor tecnoldgico actual” se refiere a los centros que con la migracién
de la titularidad de las lineas de los centros a ADCM se ha cambiado también el
mantenimiento de la centralita, por lo que son del alcance inicial del pliego.

0 Por su parte, el conjunto 6 se refiere a los centros que al inicio de pliego estdn a cargo con
sus propios presupuestos del mantenimiento de sus centralitas. Si bien progresivamente se
irdn incorporando a ADCM y hay una volumetria estimada, no es un conjunto cerrado.

La estimacion de la volumetria de la situacidon actual (en numero de centros) se puede encontrar en el §
ANEXO XV — RELACION DEL NUMERO DE CENTROS PARA LA MIGRACION AL ENTORNO CENTRALIZADO é%
De acuerdo a la clasificacion anterior, los licitadores deben proponer un plan de evolucidn en dos partes: §§
B

- Para todos los centros de Conjunto 1 al que se afiadirian algunos centros de los Conjuntos 2, 3, 5 e §§
incluso 6, un plan con items concretos (se comenta mas adelante) y una planificacidon cerrada 8%

dentro del periodo de ejecucidn del pliego ya que su migracidn se considerara dentro del alcance 5o

del servicio. El nUmero de centros a migrar estara condicionada por los requisitos indicados en el
Apartado 3.2.2. “Migracién de Centros a Entorno Centralizado”.

- Para el resto de centros de los Conjunto 2,3, 5, y 6 una propuesta de evolucién que se activara o no
de forma individualizada a partir del presupuesto de inversion. Los licitadores pueden también
incluir propuestas sobre el Conjunto 4, si bien ADCM no garantiza la inversidén precisa (electrénica,
cableado, servicio de transporte de prestaciones altas) en el alcance de este contrato.

Evidentemente, la propuesta de evoluciéon debe ser congruente con la propuesta de renovacion de la
Plataforma OXE (Apartado 3.2.1) pero que no tendra inicialmente un presupuesto especifico. Por otro lado,
la propuesta se debe incluir en el Plan de Implantacion (Apartado 6.1.3).

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Los trabajos que se deben tener en cuenta dentro del alcance del adjudicatario en el proyecto de evolucién
de los centros englobados en el Conjunto 1 comentado previamente, y que parten de la experiencia de
ADCM en proyectos anteriores, son:

1.- Replanteo de LAN e Infraestructuras: donde se debe recopilar la informacién de las salas de
comunicaciones/CPDs de la sede a migrar, cableado de armarios, conexionado entre los distintos tipos de
armarios, ubicacién de la entrada de lineas del operador, identificacién de la existencia de SAls,
identificacion de circuitos eléctricos y las condiciones de acceso y horarios de trabajo en el centro. Este
trabajo se debe incluir en un entregable por centro, que debe incluir un plano de las salas de
comunicaciones, un esquema de conexionado y un reportaje fotografico donde se puedan visualizar los
datos recogidos, todo de acuerdo a la normativa y recomendaciones de ADCM.
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ADCM analizara segun el replanteo si hay problemas a subsanar. Dichas subsanaciones correrian a cargo del
Area de ADCM competente en cada caso. Por otro lado, si se detectara la necesidad de renovar la
electrdnica de red del centro (normalmente por necesitar PoE), se realizaria también por parte de ADCM.

2.- Replanteo de Telefonia: aqui se debe recopilar toda la informacién relativa a la telefonia actual del
centro, tanto lo relativo a la centralita y sus programaciones de usuario (extensiones digitales y analégicas,
conexiones a red publica, grupos de salto/captura, jefe/secretaria, otros servicios de valor afiadido como
Fonomails e IVRs) como a las lineas directas que pueda tener el centro. Se deben ademas identificar
aquellas deficiencias de cableado o de tomas de red donde se deban desplegar los terminales IP, ya que al
parchearse a la red de datos del centro debe existir una toma de red en cada ubicacidon o emplazamiento a
desplegar. Este trabajo se debe incluir en un entregable por centro donde se debe incluir la informacion de
telefonia del centro y las deficiencias detectadas, todo de acuerdo a la normativa y recomendaciones de
ADCM.

3.- Revisién de Numeracion Publica, Configuracion de Comunicaciones y Configuracidon de Usuarios: con la
informacidon obtenida por el replanteo de telefonia el adjudicatario tendrd que preparar los trabajos
necesarios para que la numeracidn pase de la RTB/RDSI a la solucién de NGN que se sefializa por el SBC.
Ademas, el adjudicatario debera revisar y asegurar de forma conjunta con el proveedor de Prestaciones
Altas que tanto los caudales, protocolos de routing y LAN de voz estén preparados. Por ultimo, se deberan
dejar cargadas las configuraciones de usuario detectadas en el replanteo de Telefonia en la plataforma

. .7 .7 . . @

central antes de la migracién, todo ello, de acuerdo a los protocolos de actuacidn que dictamine ADCM. S
4.- Comunicacién a usuarios, despliegue de terminales IP y formacion a usuarios: en esta parte se realizaria 29
la comunicacién a los usuarios del cambio de telefonia, el despliegue en si y la posterior formacion. %@
. , . s . . Q
Evidentemente, se tendria de base la informacién obtenida en los apartados anteriores, todo ello, de EW
. . . —

acuerdo a los protocolos de actuacién que dictamine ADCM. %g
. L, , . . . T 55

5.- Migracidn de telefonia: ocurriria con el cambio de enrutamiento de las llamadas de numeracién publica g

a la nueva plataforma. Este punto coincidiria con la portabilidad en la hipétesis de un cambio de Operador.

6.- Retirada de centralita y terminales; entregable de centro. Una vez que se verifique el correcto
funcionamiento de la solucidon nueva, el adjudicatario procederia a la retirada de la centralita y cableado
asociado, asi como los terminales antiguos y realizaria un documento de cierre de la migracién por centro
con la descripcién detallada de la solucién implantada, todo ello, de acuerdo a los protocolos de actuacidn
que dictamine ADCM.

Aparte de lo comentado previamente sobre el Plan de Implantacidn, la propuesta de migracién de centros
a entorno centralizado se valorara de forma especifica en los ‘Criterios de Adjudicacion’ (Apartado 5 del
Anexo | del Pliego Juridico). Por otro lado, en el Apartado 3.2.2. “Migracion de Centros a Entorno
Centralizado” se definen los ANSs correspondientes, con penalizaciones definidas en el Apartado 4.6-
Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado 22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de
Clausulas Juridicas.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

3.2.3. Alta disponibilidad en la plataforma central de videoconferencias

El adjudicatario deberd complementar la plataforma central de videoconferencias para que al menos el
Gatekeeper H.323/SIP Proxy-Registrar, la Pasarela firewall traversal y el Gateway IP-RDSI dispongan de
redundancia geografica, de tal manera que si cualquiera de estos equipos queda fuera de servicio, otros
similares tomen el control en otro CPD de ADCM diferente manteniendo todas las prestaciones del servicio,
gestidén y administracion intactas. Para ello la solucién se apoyara en los recursos de transporte descritos en
el Apartado 3.3.1. “Recursos de Transporte”.
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Una vez en Alta Disponibilidad todo el servicio, el adjudicatario trasladara y pondra nuevamente en servicio
los equipos actuales ya que no se encuentran en ninguno de los dos CPDs de referencia de ADCM.

3.3. INFRAESTRUCTURAS SOPORTE DE LAS COMUNICACIONES DE VOZ. REQUISITOS DE
EVOLUCION Y CRECIMIENTO VEGETATIVO

Al amparo del contrato, deberdn facilitarse todos los servicios de comunicaciones de voz, videoconferencia
o comunicaciones unificadas/videocolaboracién que pueda requerir un centro de la red, objeto del
presente pliego. A continuacidn, se describen las infraestructuras y equipamientos soporte de los servicios
de comunicaciones requeridos a suministrar y mantener por el adjudicatario del contrato, siguiendo el
siguiente esquema:

Terminales y puesto de usuario (fijo y movil)
/videoconferencia/videocolaboraciéon
Plan de .,

L, - - . . Numeracion =
numeracion Equipamiento comunicaciones unificadas local / Publica =
corporativo plataforma centralizada .

N

N

Recursos de red y trafico de voz y video g%

s

Recursos de transporte 38

S

—

§§

Telefonia satelital 58
?EH

En cada uno de los elementos del esquema se estableceran los requisitos en evolucidn y/o crecimiento que
sean de aplicacién. En todo caso, ADCM podra solicitar al adjudicatario cualquier solucidon que considere
necesaria, en base a requerimientos del servicio, disponibilidad, plazos u otros factores.

Como definicidon previa, indicar que ADCM definird un conjunto de centros criticos donde, debido a
necesidades de continuidad de servicio, se va a precisar un equipamiento local con enlaces directos a red
publica para asegurar que en caso de indisponibilidad de la red de datos de altas prestaciones el centro no
guede aislado. Este equipamiento debe ser compatible con la plataforma centralizada de voz por lo que la
solucion de telefonia debe tener caracteristicas homogéneas.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

3.3.1. Recursos de transporte

Esta capa proporciona a los centros la conectividad hacia las plataformas centrales de telefonia, que serd la
solucidon objetivo de servicio. Aunque posteriormente se definird con mas precisidn, el objetivo técnico es
que existan dos tipos de centros:

a. Centros con equipamiento local, debido a su criticidad, que dispondran de una salida directa
principal o de supervivencia a red fija en el centro para evitar su aislamiento en caso de
indisponibilidad de la Red de Datos de Altas Prestaciones y/o la Plataforma Central.

b. Centros sin equipamiento local, que dependerdn completamente de la Red de Datos de Altas
Prestaciones y la Plataforma Central.
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En el contrato ‘Servicios de Telecomunicaciones de Datos de la Comunidad de Madrid: Servicio de
Operador de Datos — Lote I’ (Exp. ECON/000072/2014) se describe una solucién RPV-IP que podria usarse
para soportar esta capa, si bien se admite una soluciéon equivalente por parte del adjudicatario. Las
condiciones mas destacadas que deben cumplirse son:

- La soluciéon debe basarse en tecnologia IP, con capacidad de QoS, clasificandose las siguientes
especificaciones de calidad de servicio:

0 Nivel 2: IEEE 802.1p/q
0 Nivel 3: ToS/DiffServ

- Condiciones de altas prestaciones: latencia media < 10 ms, latencia maxima < 20 ms, jitter < 10 ms,
pérdida paquetes < 0,2 % (medida cada 5 minutos).

Es especificamente necesario el uso de esta capa de conectividad tanto en las Plataformas Centrales de
Telefonia de Voz (Apartado 2.1) como en la migracion de centros a entorno centralizado (Apartado 3.2.2)
para los centros en el alcance del Lote | del Servicio de Operador de Datos.

Dado que es obligacion del adjudicatario del presente contrato el aseguramiento de los plazos y niveles de
calidad de servicio final exigidos en este Pliego, va a ser su responsabilidad el promover, planificar

estrategias y alcanzar acuerdos con el prestador del servicio de Operador de Datos, con el fin de preservary =
asegurar estos aspectos. R
. . . . 7 . . ’ . . N

En cualquier caso, el adjudicatario debera adecuar sus interfaces a los caudales y jerarquias definidos por la ﬁg
red de transporte existente. g%
=N

S

En la solucidn técnica ofertada, debera especificarse claramente los anchos de banda que el licitador Eg
. s . . . . —
considere mas adecuados a disponer en cada una de las sedes de la red, con objeto de optimizar la %g
utilizacidn de los enlaces, minimizar los costes y garantizar el servicio. §§

3.3.1.1. Requisitos de Evolucién / Crecimiento Vegetativo
Hay que tener en cuenta que este apartado es aplicable a aquellos centros que:
e Estén en el alcance del Lote | del Servicio de Operador de Datos

e Tengan una infraestructura fisica (electrénica de red, cableado) compatible con la instalacion
de telefonia IP en dichos centros

El objetivo de ADCM, que se detallara mas adelante, es que los centros en esta situacidn bien por evolucion
(de forma congruente con el proyecto de migracién definido anteriormente), bien por crecimiento
vegetativo (es decir, los nuevos) pasen a una solucidon de telefonia centralizada. Ahora bien, aquéllos
centros donde esto no se cumpla precisaran de otras soluciones de telefonia que se tendran que mantener
por el adjudicatario.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

3.3.2. Recursos de red y trafico telefénico

Es objeto del presente contrato, la provisidon de todas las infraestructuras de interconexion con las redes
publicas de telefonia fija y movil, tanto en el apartado de enlaces digitales y analdgicos, enlaces SIP, como
de facilidades de red inteligente.

El adjudicatario de los servicios debera proporcionar el encaminamiento de todo el trafico con destino a la
red publica desde todos los centros de la Comunidad de Madrid donde exista servicio de voz corporativo,
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incluido en el objeto del presente pliego. En concreto, en el entorno de Plataformas Centrales se deberd
mantener el esquema y arquitectura de interconexién con la red publica existente.

El Servicio de telefonia movil tendra cobertura en toda la Comunidad de Madrid y estara operativo 24 horas
al dia, todos los dias del afio. El licitador presentard sus mapas de cobertura por toda la Comunidad de
Madrid especificando las bandas de frecuencia disponibles y sus planes de actuacién a corto y medio plazo.

Las infraestructuras que se consideraran instalables al amparo de este contrato seran, como minimo, de los
siguientes tipos:

= Enlaces analdgicos de RTB.
= Lineas para servicios de voz y datos en movilidad.

= Funcionalidades de Centralita Virtual del Operador de Telecomunicaciones, con las siguientes
prestaciones minimas:

- Retencion y distribucién de llamadas entrantes, transferencia de llamadas, desvios, consultas, etc.

- Marcacion abreviada entre lineas del grupo.

- Posibilidad de restriccidn del trafico externo, en llamadas metropolitanas, provinciales, nacionales,
internacionales, madviles e inteligencia de red.

- Facilidades de tratamiento de llamadas: llamada en espera, captura de llamada, conferencia a tres, =
etc. R

- Servicio contestador. 5%

- Extension del servicio a lineas instaladas en diferentes centros. ?%

2§

= Accesos basicos RDSI (BRI 2B+D) y/o enlaces digitales equivalentes. E%
—

= Accesos primarios RDSI (PRI 30B+D) y/o enlaces digitales equivalentes. %%
o

?EH

= QOtras facilidades o infraestructuras que el prestador del servicio ofrezca a la Comunidad de Madrid
desde su red, como por ejemplo enlaces SIP para soluciones con tecnologia IP.

El establecimiento de Ilamadas desde todas las infraestructuras detalladas serd restringible en base al
destino final de la llamada y a los criterios que ADCM pueda definir al efecto, para control y racionalizaciéon
de su utilizacién.

Serd responsabilidad del adjudicatario del contrato la conexidn completa de toda la infraestructura de
comunicaciones en los centros, desde la toma terminal de la red de cableado hasta el puesto de usuario o
equipo final del servicio, mediante la utilizacion de la red de cableado o LAN existente al efecto, sin coste
adicional al contemplado en este contrato.

Para los centros considerados ‘criticos’, o aquellos centros que ADCM coyunturalmente considere criticos
por su situacidn particular en cada momento, y a fin de paliar el impacto en el servicio de posibles caidas
totales del servicio telefonico, se debera disponer de mecanismos que mitiguen la incomunicacién del
centro. Para ello, el adjudicatario debera dotar a cada uno de estos centros de las siguientes facilidades,
ademas de otros que puedan presentarse como solucion:

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:
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=  Mecanismos de desvio de numeracidn asociada a la infraestructura telefénica del centro a lineas
individuales y/o teléfonos moviles definidos a tal fin, en caso de caida total del servicio telefonico del
centro. En el caso de teléfonos mdviles, el adjudicatario sera responsable de la dotacién (terminal y
linea), despliegue y control de dichos terminales para su retirada cuando se restaura el servicio
completamente, todo ello coordinado segin ADCM dicte en cada momento. Las lineas podran estar
incluidas en el corporativo mavil de la Comunidad de Madrid y el coste derivado sera asumido por el
adjudicatario.

= Soluciones de diversificacién a nivel de red de conmutacion (central publica) a los que se conecta los
centros, en caso de conexion directa a la red publica.

= Soluciones de diversificacién de la red de transmisién (tanto ldgica como fisica) que transporta las
comunicaciones de:

v Las plataformas centrales.

v" Todos los centros considerados como criticos, tanto si su transmisidn estd soportada por la red de
altas prestaciones de ADCM, como si esta soportada directamente mediante conectividad por red
propia.

Todos estos mecanismos podran ser solicitados por ADCM sin coste adicional.

Con respecto a los servicios de comunicaciones mdviles demandados, se requiere la adaptacion de la
solucidn ofrecida al plan de numeracién interno vigente en el momento de inicio de contrato para todas las
lineas.

La red corporativa movil deberd ser actualizada de forma continua, manteniendo las nuevas
funcionalidades tecnoldgicas, siendo redundante en cuanto a su garantia de servicio y con un
dimensionamiento acorde a la evolucién de las necesidades de ADCM. Para ello el adjudicatario debera
implantar, de acuerdo con ADCM, nuevas tecnologias de acceso radio o nuevos servicios de valor afiadido
no disponibles al inicio de la ejecucidn del contrato, sin coste adicional para ADCM.

Por ello el adjudicatario deberd garantizar el despliegue en su red de las nuevas tecnologias disponibles que
ofrezcan mayores prestaciones a ADCM. La evolucion tecnolégica no soélo afectara a la red del
adjudicatario, sino que los dispositivos méviles que utilicen los usuarios deberan actualizarse en linea con la
red. Para ello el adjudicatario deberd proporcionar, dentro de los limites que marca el presente pliego, los
dispositivos méviles que en todo momento permitan aprovechar al maximo las funcionalidades de su red y
de la tecnologia desplegada.

Adicionalmente, el uso datos modviles no penalizard con disminucion de velocidad los incrementos de
trafico en ningln caso.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.grz?lw ||||| ‘”l“l || ‘ll “l”
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1019631058126842832229

El APN Unico centralizado no debe limitar el tipo de trafico, sino que las limitaciones las marcarda ADCM y
nunca el adjudicatario.

Por otra parte, con el fin de garantizar el uso del servicio de telefonia movil para usuarios con necesidades
especiales se proporcionara un 0,5% adicional sobre el total de las tarjetas SIM, de otro operador que
disponga de cobertura complementaria a la del adjudicatario. Para ello se adjuntardn los mapas de
coberturas del segundo operador. Estas tarjetas deberan estar incluidas en el plan de numeracidn corta de
ADCM.
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ADCM requiere que el adjudicatario disponga de cobertura radioeléctrica en todo el dmbito de la
Comunidad de Madrid o bien acuerdos con operadores que asi lo dispongan y que puedan ofertar el
servicio en las mismas condiciones. Los licitadores deberdn presentar en su respuesta al pliego el mapa de
cobertura en la Comunidad de Madrid y con las tecnologias sobre las que prestan el servicio de
comunicaciones moviles, asi como la previsién de implantacion futura para el periodo de duracién del
presente contrato. Deberan detallarse los porcentajes de cobertura de poblacion y superficie para distintas
tecnologias y deberad estar indicado por colores y en valores estandar (dBm) para poder realizar
comparaciones entre ofertas.

Se requiere cobertura segun la tecnologia mas avanzada de que disponga el adjudicatario en cada
momento, siendo ADCM la que en funcién de las caracteristicas especiales de algunas sedes, solicite
realizar auditorias de cobertura, replanteo y refuerzo para el interior de los edificios.

El nivel de sefial tendra que ser aceptable para tener cobertura suficiente y un ancho de banda aceptable
en todos los puntos y suficiente para establecer la comunicacion voz/datos. El umbral de nivel de sefial
aceptable se fija en -90 dBm y la relacién sefial a ruido tendra que ser mayor de 10 dB. Este umbral de sefial
deberd aumentarse para permitir transmitir al menos el 50% de la velocidad mdaxima soportada por la red
de alta velocidad cuando resulte necesario para la prestacion de los servicios objeto del presente contrato.
En funcién del resultado de los posibles estudios de cobertura, y siempre de manera consensuada con
ADCM, el adjudicatario se hara cargo de la instalacion de los elementos adicionales necesarios para
asegurar los requisitos de cobertura que cumplan las especificaciones del presente pliego y que se detallan
mas adelante.

saptns [

ar en www.madrid.ol
1019631058126

3.3.2.1. Requisitos de Evolucién / Crecimiento Vegetativo
Se deberd tener en cuenta tanto para evolucidn como crecimiento vegetativo que:

e En este nivel se deben cumplir los requisitos del plan de numeracidn corporativo homogéneo
gue se describirdn mas adelante para los centros donde proceda.

e Se admiten soluciones de telefonia que utilicen redes de telefonia mévil para conexién
alternativa a la fija o incluso directamente para el servicio principal del centro, siempre con el
acuerdo previo de ADCM. Se debe cumplir en cualquier caso que dicha solucidn sea lo mas
homogénea posible (terminales, numeracién) con el resto de los usuarios.

3.3.3. Equipamiento de voz local / plataforma centralizada

Con caracter general, el software y los equipamientos que se incorporen a la red al amparo de este
contrato, se suministrardn por el adjudicatario del contrato en régimen de PROPIEDAD por parte de la
Comunidad de Madrid, a excepcién de los dispositivos maviles, incluyendo terminales, lineas y accesorios,
gue seran suministrados como parte del servicio prestado.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Con el fin de asegurar la identificacion patrimonial de todo el equipamiento de comunicaciones, propiedad
de la Comunidad de Madrid, el adjudicatario se compromete a mantener, actualizar y regularizar, en caso
necesario, el inventario de todo el equipamiento existente y de su informacidon patrimonial, seglin los
requerimientos que ADCM defina al respecto. Esta operacidn de actualizacion y regularizacion se realizara
por parte del adjudicatario, sin coste adicional, durante los tres primeros meses de ejecucién del contrato y
su mantenimiento durante todo el periodo de ejecucion del mismo, tal como se describe detalladamente
en el Apartado 4.1.5. “Gestidon del inventario” y 4.5. “Portal de Gestion”.
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A continuacién, se detallan las condiciones generales que rigen la adquisicion de nuevo equipamiento o la
ampliacidn del actual:

- La incorporacién de cualquier tipo de equipamiento en un centro contemplard su envio, instalacion,
configuracion y puesta en marcha, entendiéndose como un proyecto “llave en mano”, es decir,
deberan realizarse sin coste adicional, todas aquellas tareas o trabajos de acondicionamiento
necesarios para su puesta en servicio. En el caso de terminales, se aplica tanto a terminales fijos como
moviles como accesorios asociados.

- El adjudicatario del presente contrato estard obligado a realizar todas aquellas tareas de
reprogramacion y configuracion necesarias para la instalacién de un nuevo centro. Todos los costes
derivados de la adecuacion técnica de la Plataforma Central correspondiente, para posibilitar la
integracion de nuevos centros, estaran incluidos en el precio por instalacion de centro nuevo, en el
del equipamiento o en el de adquisicion de terminales especificados en el Apartado 6.2. “Memaoria
Econdmica”, incluyendo la programacién en plataforma vy licenciamiento de terminales y
funcionalidades necesarias.

- El adjudicatario del presente contrato estara obligado a realizar todas aquellas tareas de
reprogramacion y configuracidn necesarias para bajas o traslados de centros sin coste adicional para
ADCM.

- Con caracter obligatorio, el adjudicatario del contrato mantendrd todo el equipamiento, actualmente
instalado y en produccién, propiedad de la Comunidad de Madrid y se comprometera a llevar a cabo el
suministro de equipos, por crecimiento del servicio, ya instalados en la red. Asi mismo, el adjudicatario
proporcionarad equipamientos y soluciones de prestaciones iguales o superiores a los actuales.

3.3.3.1. Requisitos de Evolucién / Crecimiento Vegetativo

A la hora de definir la solucidn técnica mas adecuada para la implantacién de un nuevo centro, ampliacién
o renovacién del equipamiento existente, se tendrd en cuenta lo indicado en el Apartado 3.3.1.1.
“Requisitos de Evolucién/Crecimiento Vegetativo”, separando por entornos:

- Las soluciones de nuevos centros seran preferentemente sobre tecnologia IP si cumplen las
condiciones comentadas en el Apartado 3.3.1.1. Es objetivo imprescindible dotar a todos los
centros de soluciones homogéneas en cuanto a facilidades de usuario, independientemente de la
tecnologia empleada.

- Para la ampliacién de centros existentes, el equipamiento debera ser totalmente compatible con el
instalado. En caso de que el adjudicatario proponga cualquier modificacion hardware o software,
en aras de una mejora del servicio actual, sera sin coste para la Comunidad de Madrid.

- Las renovaciones y/o actualizaciones deben estar encaminadas a dotar a todos los usuarios de voz y
video, fija y mdvil, de condiciones de servicio y tarificacién comunes.

Dentro del paradigma de Comunicaciones Unificadas, el adjudicatario siempre mantendra al menos las
licencias necesarias para un 25% de terminales de cada plataforma tecnoldgica TolP para proveer servicios
avanzados de videocolaboracién (varios terminales simultdneos por extensién, llamada y videollamada por
terminales fijos, méviles o PC, comparticion de escritorio, etc.). Al ser en régimen de propiedad, en el caso
de que la planta de terminales descendiera, las licencias no se revocarian en ningun caso.

Los licitadores incluirdn en su memoria técnica la descripcion de los equipamientos a instalar al amparo de
este contrato, que serdn posteriormente incorporados al Catdlogo Técnico de Productos y Servicios, previa
aprobacion de ADCM.
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3.3.4. Equipos terminales y puesto de usuario (fijo y movil)

Los licitadores deberan incluir, en su oferta de servicios, una descripcidon detallada de los terminales de
usuario a facilitar al amparo de este contrato debiendo existir, al menos, los siguientes modelos:

TERMINALES FIJOS

o Terminales de prestaciones avanzadas. Se incluirdn en este grupo los terminales digitales especificos
de centralitas TDM, asi como los terminales IP de gama alta o los que se establezcan de forma similar
sobre soluciones de telefonia movil.

Contaran con las siguientes funcionalidades minimas: teclas de funciones programables, acceso al
directorio, display / pantalla LCD, visualizacién del estado de lineas y extensiones, control del volumen
de audio, manos libres y, en general, acceso a todas las funcionalidades basicas y avanzadas del
sistema.

Para los terminales IP de prestaciones avanzadas, ademas: pantalla LCD, teclas graficas, manos libres
full-ddplex, conector para cascos, teclado alfanumérico integrado, posibilidad de marcacién por
nombre, consulta del directorio y funciones de mensajeria de texto. Las prestaciones de los terminales
no seran en ningun caso inferiores a los terminales actuales, con el fin de no disminuir las posibilidades
de los usuarios en cambios por averia, renovaciones o crecimiento vegetativo.

En el ANEXO XVIII — RELACION DE TIPOS DE TERMINALES FIJOS TolP al presente Pliego de Clausulas
Técnicas, se facilita relacién de tipos de terminales TolP que servira como referencia de prestaciones.

« Teléfonos de prestaciones medias. Se incluiran en este grupo los terminales IP de gama estandar o los
que se establezcan de forma similar sobre soluciones de telefonia movil.

Contaran con las siguientes funcionalidades minimas: teclas de funciones programables, pantalla LCD,
visualizacidn del estado de lineas y extensiones, manos libres, uso de las funciones basicas del sistema
en cuanto a tratamiento de llamadas y acceso al buzdn de voz. Las prestaciones de los terminales no
serdn en ningun caso inferiores a los terminales actuales, con el fin de no disminuir las posibilidades de
los usuarios en cambios por averia, renovaciones o crecimiento vegetativo.

« Teléfonos de prestaciones basicas analdgicos con las siguientes funcionalidades minimas: marcacion
multifrecuencia, control de volumen de llamada, marcacién abreviada, memorias programables, uso de
las funciones bdasicas del sistema en cuanto a tratamiento de llamadas y acceso al buzén de voz. Las
prestaciones de los terminales no seran en ningun caso inferiores a los terminales actuales, con el fin
de no disminuir las posibilidades de los usuarios en cambios por averia, renovaciones o crecimiento
vegetativo.

« Terminales de operadora, que deberan soportar todas las funcionalidades avanzadas del sistema,
display / pantalla LCD e interfaz amigable, asi como representacion del nimero llamante completo. El
sistema permitira la integracion de sistemas de consola de operadora sobre PC y la implantacién de
servicios de directorio telefonico. Con caracter general, todos los centros donde existan o se instalen
consolas de operadora deberan disponer de mecanismos de gestion de colas de espera de llamadas de
forma obligatoria. Las prestaciones de los terminales no serdn en ninglun caso inferiores a los
terminales actuales, con el fin de no disminuir las posibilidades de los usuarios en cambios por averia,
renovaciones o crecimiento vegetativo.

o Terminales de telefonia inalambrica de interior bajo estdndar DECT (Digital Enhanced Cordless
Telecommunications) o IP-DECT, bien con bases independientes o con bases integradas con la centralita
tipo MD-110 y las soluciones TolP que tiene ADCM en servicio, con las siguientes funcionalidades
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minimas: display alfanumérico, funcion manos libres, alerta con vibrador, rellamada, llamada perdida,
funcién mute, bloqueo de teléfono y teclado, conexién a red, agenda programable, envio y recepcién
de mensajes SMS, funcionalidades de PBX como desvio, ausencia, transferencia de llamadas.

Los licitadores deberan aportar en su propuesta soluciones inaldambricas de interior, normalmente bajo
estandares Wi-fi (Wireless Fidelity) IEEE 802.11a/b/g/n/ac para las plataformas TolP que tiene en
servicio.

o Terminales para la integracion de equipos analdégicos (equipos de vigilancia y alarma, control de
presencia y acceso, lineas de emergencia de ascensores, faxes no centralizables, etc.).

Ademas, para las soluciones basadas en tecnologia IP:

Dispondran de una puerta adicional LAN 10/100 Base-T para la conexién del PC del usuario con
funciones de conmutador LAN, soportando QoS (802.1 p/q).

Soportaran tanto configuracion de IPs fijas (propia, de router y de servidores de llamadas) como
DHCP.

Compatibles con el protocolo SIP.

Los terminales podrdn registrarse con un segundo servidor central en caso de incidencia en el
habitual.

Gestionables y configurables por completo remotamente.

Para obtener el mayor nimero de funcionalidades, los terminales TolP deberdn ser de la marca del
fabricante de la plataforma central en la que deban estar registrados.

Aceptardn una configuracion de VLAN dindmica o estatica, con protocolos estandar.

Aunque no es la norma habitual, algunos centros de la Comunidad de Madrid requieren que sus
terminales de telefonia fija estén serigrafiados. El adjudicatario tendra que entregar los terminales

nuevos o puestos a nuevo con la serigrafia del centro que lo pudiera requerir sin coste adicional para
ADCM.

El licitador facilitard también una relacidn de accesorios telefénicos disponibles, como son atriles para
conexién en pared, cascos telefénicos aldmbricos e inaldmbricos con funcionalidades avanzadas,
amplificadores para cascos, mddulos de expansion de teclas, alimentadores, contestadores automaticos,
sistemas de sefializacién luminosa y/o acustica, etc., todos ellos con al menos las mismas funcionalidades
de los equipos actuales. En el ANEXO XVIII — RELACION DE TIPOS DE TERMINALES FIJOS TolP al presente
Pliego de Clausulas Técnicas, se facilita también relacion de tipos de accesorios que servira como referencia
de prestaciones.

TERMINALES MOVILES

Como parte del servicio de telefonia movil, el adjudicatario suministrard todo aquel material de
telefonia moévil necesario, con objeto dar cumplimiento a las peticiones que se vayan requiriendo y que,
en general, se clasificard dentro de las siguientes tipologias: terminal, tarjeta o accesorio.

Las caracteristicas minimas que, a continuacién, se describen seran actualizadas en funcién de la
aparicién de nuevos servicios y la evolucién de la tecnologia y estandares en funcionamiento, por
acuerdo adoptado en el Comité de Seguimiento.

El Servicio de Telefonia Moévil requerird varias modalidades de terminales (todos ellos con conectividad
WI-FI):
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« Terminales Tipo 1: Terminal tipo DMM/PDA con camara integrada, voz (todas las tecnologias), SMS,
MMS, acceso a Internet, lectura de correo electrénico (compatible con Cliente Exchange) con lectura de
adjuntos y paquete ofimatico basico (Excel y Word). ADCM podra requerir que algin modelo de esta
categoria incluya GPS. Adicionalmente al menos debe cumplir con:

0 Procesador 64bits con 4 nucleos

0 2GBRAM

0 32Gb almacenamiento interno

0 Pantalla minima de 5”

0 Capacidad de ser gestionado por los principales MDM del mercado

« Terminales Tipo 2: Terminal tipo DMM/PDA con cadmara integrada, voz (todas las tecnologias), SMS,
MMS, acceso a Internet, lectura de correo electrdnico (compatible con Cliente Exchange) con lectura de
adjuntos y paquete ofimatico basico (Excel y Word). ADCM podra requerir que algin modelo de esta
categoria incluya GPS. Adicionalmente al menos debe cumplir con:

0 Procesador de 32bits con 2 ntcleos

0 1GBRAM

0 16Gb de almacenamiento

0 Slot tarjeta MicroSD

0 Pantalla minima de 5”

0 Capacidad de ser gestionado por los principales MDM del mercado

o Terminales Tipo 3: Terminales principalmente para comunicaciones de voz (GSM, 3G y 4G), SMS y
MMS, para utilizacién por parte del usuario estandar. ADCM podra requerir que alguno de los modelos
de esta categoria incluya cdmara. Adicionalmente al menos debe cumplir con:

0 Procesador 32bits

0 1GBRAM

0 16Gb de almacenamiento

0 Slot tarjeta MicroSD

0 Pantalla minima de 4”

0 Capacidad de ser gestionado por los principales MDM del mercado

o Terminales Tipo 4: Equipos para dotar de conexién a centros de la Comunidad de Madrid con
necesidades de acceso a Internet o a Intranet, para varios usuarios. Tipicamente llamados
encaminadores UMTS/HSDPA/HSUPA/LTE/LTE-A. ADCM podré requerir que estos equipos incorporen
WiFi y/o un concentrador/conmutador (hub/switch) integrado de minimo 4 puertos y/o capacidad para
su instalacién fija en armario

o Terminales Tipo 5: Equipos para usuarios individuales con requerimiento de conexién a Internet y a
Intranet para un uUnico PC, habitualmente mediante conexién por USB con tecnologia GPRS, UMTS,
HSDPA, LTE y LTE-A.

« Terminales Tipo 6: Equipos tipo tablet clasica o tablet PC segln las necesidades de ADCM con sistemas
operativos Android, I0S y Windows con al menos las siguientes prestaciones:

0 Tamafo minimo pantalla de 8”
0 2GBRAM

0 64GB de almacenamiento

0 Slot tarjeta MicroSD
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Adicionalmente, se contemplardn en el servicio dispositivos moéviles fuera de las tipificaciones
anteriores que se suministrardn bajo demanda. En este sentido ADCM podra solicitar terminales
moviles de cualquier tipo para aplicaciones o soluciones muy especificas sin coste adicional siempre
gue no se exceda del 0,2% de la planta de lineas totales anualmente.

Todos los terminales cumpliran con los estandares de comunicaciones de telefonia mévil en vigor en
Espafia durante toda la duracién del contrato, con sistema multibanda (800/900/1800/2100 MHz, etc.)
y conexién via Wi-Fi.

El adjudicatario se comprometerd a la adaptacién de las nuevas versiones de firmware que los
fabricantes puedan implementar o facilitar a ADCM dichas versiones.

El adjudicatario suministrard cuantas tarjetas, de los tipos (para altas, duplicados,..) y formatos (SIM,
MICROSIM, NANOSIM...), que sean requeridas, en funcidon de las peticiones y la evolucion de la
tecnologia y del mercado. De forma general, las tarjetas SIM tendran, al menos, 128k de capacidad y
permitiran la posibilidad de asociar, a la misma SIM, un segundo numero telefénico de caracter
particular, para admitir un doble uso del servicio (profesional y personal), facturando separadamente
ambos nimeros, sin coste de alta y mantenimiento de la linea particular para el usuario del servicio.

En cuanto a los accesorios, el adjudicatario suministrard, por defecto, con cada terminal de tipo 1, 2, 3y
6 los siguientes (X=obligatoriamente y D=disponible a peticion de ADCM):

Accesorios Telefonicos Tipol | Tipo2 | Tipo3 | Tipo6
Cargador de sobremesa X X X X
Bateria X X X D
Funda de proteccion X X X X
Cargador de coche X X X D
Funda de cinturén D D D N/A
Cable para conexién con PC X X X X
Tarjeta de expansion de memoria X X X X
Bateria extra D D D D
Manos libres Bluetooth D D D D
Manos libres vehiculo Bluetooth D D D D
Tarjeta SD o microSD D D D D
Base tipo Docking N/A N/A N/A D
Funda con teclado N/A N/A N/A D

No obstante, ADCM podra requerir cuantos accesorios adicionales sean necesarios sin coste adicional.

Una vez finalizada la ejecucién del contrato, todo el material (terminales y accesorios) y dispositivos de
refuerzos de cobertura que se suministren en virtud del mismo, pasaran a disposicion de ADCM, sin
coste adicional, sin que el adjudicatario pueda reclamar derecho alguno sobre la totalidad o parte de
alguno de ellos. A solicitud de ADCM, si asi fuera necesario, el adjudicatario debera suministrar los
cddigos de liberacidn de los dispositivos entregados.

Dentro del paradigma de Comunicaciones Unificadas, ADCM desea desarrollar servicios nuevos durante
la duracién del contrato, por tanto, es requisito indispensable que los terminales moviles
(principalmente los tipo 1, 2 y 6 donde mas sentido tiene) sean perfectamente compatibles con las
soluciones de Comunicaciones Unificadas de las plataformas tecnologias TolP de ADCM.
Adicionalmente, en este sentido todos los terminales que estén declarados en planta en cada momento
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del servicio dispondran de cuantas licencias sean necesarias en las plataformas TolP para poder
disponer de los servicios de Comunicaciones Unificadas (voz por el canal de datos, cifrado, extensiéon
unificada con terminal fijo, mensajeria unificada, disponibilidad, videollamadas, etc.).

TERMINALES ESPECIALES

El adjudicatario pondrd a disposicion de ADCM una gama de terminales especiales para aplicaciones
especificas, como la integracion de personas afectadas por minusvalias, incluyendo:

0 En el caso de personas con deficiencias auditivas, el envio y recepcidn de mensajes escritos a
través del teléfono.

0 En el caso de personas con deficiencias visuales, la disponibilidad de terminales que dispongan
de teclados Braille integrados.

0 Se proporcionaran equipos de audioconferencia (sistema full duplex y varios micréfonos,
micréfono, multidireccional y sin manos) para salas de reuniones digitales y TolP.

Con caracter obligatorio, todos los terminales a instalar, al amparo del presente contrato, contaran con las
licencias necesarias para cumplir con las facilidades descritas anteriormente, incluidas en el precio de

adquisicion y serd responsabilidad del adjudicatario del contrato la instalacién, configuracidén y puesta en =
funcionamiento de los terminales, utilizando para ellos los recursos humanos y materiales detallados en el o
.7 . . N N

Apartado 4. “Gestién del Servicio”, de este pliego. S
g

Y]

3.3.4.1. Requisitos de Evolucién / Crecimiento Vegetativo %%

Em

Los licitadores incluirdn en su memoria técnica la descripcion de los equipamientos a instalar al amparo de %%
este contrato, que serdn posteriormente incorporados al Catdlogo Técnico de Productos y Servicios, previa 5
aprobacién de ADCM. g~

En cuanto a los terminales mdviles hay que considerar lo siguiente:

- Tal como se indica en el Apartado 4.2. “Requisitos de Mantenimiento”, el adjudicatario debe realizar
una renovacién completa de los terminales, atendiendo a los terminales homologados por ADCM para
cada uno de los tipos de usuarios de la siguiente manera:

Tipo 1 Tipo2 | Tipo3 | Tipo 6
Periodicidad Anual | Bianual | Bianual | Bianual

- Ante la continua evolucién de estas tecnologias, el adjudicatario debe prever la renovacién teniendo en
cuanta que se homologaran modelos de ultima generacién.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

3.3.5. Recursos de Numeracion Publica. Portabilidad

La numeracion de red publica sera facilitada por el adjudicatario del presente contrato a todos los centros
incluidos en el objeto del mismo y permitira cursar llamadas a cualquier nimero de los establecidos en el
Plan de Numeracion vigente en Espafia, asi como a cualquier nimero telefénico internacional, sin otras
restricciones que las que los Operadores de terceros paises impongan.

En cualquier caso, el adjudicatario se comprometerd a ofrecer cuanta numeracién integrada de red
telefénica publica, fija y movil, pueda demandar la Comunidad de Madrid durante la vigencia del contrato,
sin coste alguno para ADCM. Excepcionalmente, la numeracion publica corta (entre 3 y 6 digitos) asignada a
ADCM estara contemplada dentro de las cuotas de numeracién (nimeros exclusivos multioperador, OXY).
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Ademas, con caracter obligatorio, sera responsabilidad del prestatario del servicio el mantenimiento real,
fisica o virtualmente, de la numeracién de red publica asociada a las infraestructuras y servicios existentes,
para minimizar el impacto que su cambio supondria en el funcionamiento de los centros implicados. Asi
mismo, cualquier modificacidon hardware o software, realizada a tal fin por el adjudicatario en aras de una
mejora o adecuacién del servicio actual, serd sin coste para la Comunidad de Madrid.

El adjudicatario realizard a su cargo los trabajos de portabilidad a su Red de la numeracién publica
actualmente en servicio y de re-encaminamiento de las llamadas a los enlaces soporte de este servicio, de
manera que el impacto provocado por el proceso de portabilidad sea el minimo posible. Por ello,
presentara un plan de migracion que incluya la descripcion del procedimiento de portabilidad en aquellos
casos en que sea necesario realizarla y los mecanismos de emergencia que aseguren la comunicacion en
dichos centros.

Todas las reprogramaciones y adecuaciones de la red que sean necesarias para asegurar el cambio, tanto
en la red propia del adjudicatario como en la infraestructura telefénica del centro, asi como los recursos
humanos y materiales necesarios, seran por cuenta del adjudicatario.

3.3.6. Plan de numeracion corporativo

El adjudicatario serd también el responsable de la gestiéon de los planes de numeracién corporativos =
existentes y del direccionamiento IP privado asociado, asi como el mantenimiento de sistemas de ﬁ
informacidn e inventario de numeracién asignada en la red. El plan de numeracién corporativo integra a 6 ﬁ%
cifras la numeracion fija y movil. g%
El adjudicatario estard obligado a realizar todas aquellas tareas de reprogramacion, re-ingenieria y E%
configuracion necesarias, incluidas aquellas actualizaciones software que fueran necesarias en los servicios %ﬁ
de telefonia fija y mévil. Esta propuesta se incluira en la Memoria Técnica presentada como respuesta a g%

este pliego.

3.3.7. Telefonia satelital

Dada la estabilidad en este tipo de servicios, los requerimientos para el adjudicatario seran el
mantenimiento de las prestaciones y condiciones que se han descrito en el punto 2.8.

Los terminales propuestos en caso de crecimiento o sustitucién deberdn tener al menos las mismas
prestaciones que los actuales.

La cobertura debera ser global, en las mismas condiciones que las actuales, y se permitira trafico de voz, fax
y datos sobre las lineas.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Las instalaciones fijas, por ejemplo, en forma de antena pasiva receptora y de tipo docking para conectar
un PC por USB y aprovechar el canal de datos de las lineas seran también objeto de soporte y
mantenimiento.

3.3.8. Terminales e instalaciones de videoconferencia

Los terminales de videoconferencia a los que el adjudicatario tendra que dar soporte se pueden dividir con
caracter general en dos tipos y contendran distintos componentes segln su uso y ubicacién:

- Ubicacion tipo 1 = Terminal de videoconferencia de sala con pantalla dedicada ubicada en recintos sin
instalaciones audiovisuales adaptadas. En este caso el terminal viene acompafiado, ademas de su
mando a distancia con pilas, micréfono, camara y alimentador, de una pantalla LED plana de 32” y los
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cables necesarios que las interconectan junto con los elementos auxiliares apropiados para integrarse
en los posibles sistemas megafonia, de grabacion, digital, etc que pudiera tener el entorno
(mezcladores, conversores, etc), asi como de un mueble con ruedas que permite el desplazamiento del
equipo. En este caso el adjudicatario es responsable de todos los elementos suministrados sin
excepcion.

- Ubicacion tipo 2 = Terminales de videoconferencia en recintos con instalaciones audiovisuales. En este
caso el terminal dispone de sus elementos propios (cddec con cdmara, mando con pilas, micréfono y
alimentador) pero se integra con los elementos audiovisuales del recinto. En este caso el adjudicatario
es responsable Unicamente del terminal y sus componentes propios junto con los cables de conexion a
los sistemas audiovisuales presentes.

Se contemplaran dos tipos de terminales. Sus caracteristicas bdsicas seran las siguientes:

- Tipo 1: Sefalizacion H.323 y SIP, hasta 6Mbps de BW para cada llamada, disefio compacto, Dual-display,
resolucién FullHD hasta 1080p/60fs, estandar de video H.264, dos salidas HDMI, cdmara de alta
precision, totalmente integrable en el sistema de gestién actual de ADCM descrito en el punto 2.4.

- Tipo 2: Sefializaciéon H.323 y SIP, hasta 2Mbps de BW para cada llamada, disefio compacto, resolucién

FullHD hasta 1080p/30fs, estandar de video H.264, camara de alta precision, totalmente integrable en %

el sistema de gestion actual de ADCM descrito en el punto 2.4. =

2]

Las caracteristicas bdsicas de las pantallas seran las siguientes: §§

LED de 32 “, resolucion 1920x1080, formato de pantalla 1080p (FullHD) con mando a distancia y dos g%

altavoces integrados. 59

€8

Para el mantenimiento de la planta existente la empresa adjudicataria tendra en cuenta el ANEXO XIV — %@'

RELACION DE TIPOS DE TERMINALES PARA EL SERVICIO DE VIDEOCONFERENCIAS donde se especifican los 5%
5

dos tipos de terminales posibles, atendiendo a la antigiiedad de los mismos:
1) Grupo A = Terminales soportados por el fabricante con actualizaciones SW periddicas disponibles.

2) Grupo B >Terminales que por su obsolescencia ya no estan soportados por el fabricante y por
tanto no tienen actualizacion SW posible.

Para los terminales del grupo A, la empresa adjudicataria debe tratar de reparar o si no sustituir el terminal
averiado por uno nuevo, todo ello dentro del alcance del servicio y sin ningin coste adicional para ADCM
en el siguiente dia laborable al suceso de la averia.

Para los terminales del grupo B, ADCM no prevé ninguna reparacion en caso de averia y la empresa
adjudicataria se limitaria a poner en servicio un nuevo terminal equivalente, como adquisicién nueva por
parte de ADCM.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Para poder mantener los ANS del servicio al usuario final, al comienzo del contrato, en las primeras 6
semanas la empresa adjudicataria suministrard a ADCM sin coste adicional un terminal tipo 1 para una
ubicacién tipo 1 (terminal con pantalla y carrito) y un terminal tipo 2 para una ubicacién tipo 2 (terminal sin
pantalla ni carrito). Este material estara depositado en ADCM y sera empleado por la empresa adjudicataria
cuando haya de sustituir alguno de los terminales sin soporte que haya dejado de funcionar. Sera
responsabilidad de la empresa adjudicataria recoger el material en ADCM, dejarlo instalado donde
corresponda y retirar el terminal averiado que generd la actuacion.

Igualmente, serd responsabilidad de la empresa adjudicataria advertir a ADCM de cualquier consumo del
material de sustituciéon anteriormente mencionado para la subsanacion de cualquier averia. El fin serd que
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ADCM solicite formalmente la reposicién de dicho material con un pedido de inversién, para volver a
disponer del equipamiento completo para averias.

Cabe destacar, que en el improbable caso de que toda la planta de videoconferencias estuviera soportada
por el fabricante correspondiente (por la renovacién de la misma), este material para averias dejaria de
tener sentido ya que todos los terminales estarian incluidos en el grupo A.

Adicionalmente, los licitadores tendran que considerar dentro de la propuesta, un servicio de
multiconferencia en la nube que tenga perfecta compatibilidad con los sistemas propios de la Comunidad
de Madrid. Permitira la conexidon de al menos tres comunicaciones de video concurrentes y el sistema en
cualquiera de las dos modalidades siguientes, o bien podra estar siempre disponible para su uso por parte
de ADCM, o bien se pondra a disposicion de ADCM bajo demanda con un tiempo de puesta en servicio de 2
dias (48 horas) laborables.

Por otro lado, como mejora, los licitadores podran proponer una solucién de grabacion de
videoconferencias que tenga las siguientes prestaciones basicas:

- Permitird hasta 5 grabaciones concurrentes de alta calidad (1080p) con los terminales SIP y H.323 que
tiene actualmente ADCM desplegados y los que proponga el licitador. Formato de video H.264.

- Permitira el videostreaming en Unicast de hasta 2 grabaciones en tiempo real o en diferido si ya estan =
grabadas. 2

N

. . s . .z " o ./ N

- Se definirdn espacios de grabacidn estancos de tal manera que los usuarios con permiso de grabacién o gg
visualizacidn en cada espacio de grabaciéon no tengan acceso a las grabaciones de otros espacios de g’%
grabacidn. Estos espacios de grabacidon podrdn ser externos (idealmente en los sistemas de ficheros de 59

f=1¥e]

ADCM). 3

2

- Integracion con sistemas LDAP y D.A. 53
?EH

La propuesta de los licitadores, considerada como mejora, sera objeto de valoracién, de conformidad con
lo establecido en el Apartado 5 del Anexo | al Pliego de Clausulas Juridicas.

3.4. SERVICIOS ADICIONALES Y DE VALOR ANADIDO

El mantenimiento del equipamiento soporte, asi como la configuracion de los servicios y posteriores
modificaciones de los mismos sera responsabilidad del prestatario del servicio, incluyéndose desde el
momento de su instalacion en el servicio de mantenimiento general de los servicios telefénicos. Sera
también responsabilidad del adjudicatario la imparticién de los cursos de manejo y explotacion del sistema,
necesarios para su correcta utilizacion.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

ADCM podra definir, en el seno del Comité de Seguimiento, los niveles de servicio acordados (ANSs) y
penalizaciones aplicables en cada caso especifico de instalacion de estos equipamientos, en caso de que asi
sea requerido por la importancia del servicio prestado al usuario.

En el ANEXO X — RELACION DE SERVICIOS ADICIONALES DE TELEFONIA Y NUMERACION DE RED INTELIGENTE
al presente Pliego de Clausulas Técnicas, se facilita relacion aproximada de los servicios telefénicos
adicionales descritos a continuacion.
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3.4.1. Servicios de Red Inteligente

El adjudicatario deberd facilitar y mantener los servicios de atencién telefénica masiva, a través de
facilidades de red inteligente, que puedan demandarse a lo largo de la prestacién de los servicios. El
mantenimiento operativo de estos servicios sera responsabilidad del prestatario del servicio.

ADCM podra definir, en el seno del Comité de Seguimiento, niveles de servicio acordados (ANSs)
especificos y régimen aplicable de penalizaciones en cada instalacidon y mantenimiento de estos servicios, si
asi lo requiriera la importancia del servicio final prestado al usuario. Caso de no requerirse una definicion
especifica, estaran sujetos a lo definido en los distintos apartados del presente Pliego de Clausulas Técnicas
y, especificamente, a lo indicado en el Apartado 4.6. “Niveles de Servicio Exigidos”.

3.4.2. Control de llamadas y medida de uso
El adjudicatario se comprometera a mantener los sistemas tarificadores actuales instalados y en servicio.

En el ANEXO X — RELACION DE SERVICIOS ADICIONALES DE TELEFONIA Y NUMERACION DE RED INTELIGENTE
al presente Pliego de Clausulas Técnicas, se facilita relacion aproximada de tarificadores en los distintos
centros.

En las plataformas centrales el adjudicatario debera trabajar con dos entornos: =

2]

N

- Tarificador de OXE 5%

- Tarificador cHar uTile para el entorno CISCO, para hasta 30.000 extensiones, con visor Web y servidor ?%
©

dedicado con capacidad suficiente 59

£8

Como quiera que la herramienta en el entorno OXE se ha de actualizar con el plan propuesto de evolucién %g‘

de OXE descrito en apartados anteriores, y la herramienta cHar uTile es de muy reciente implantacién se 5o

?EH

requiere que los licitadores presenten una propuesta para la implantacidn de un servicio de control de
gasto para todas y cada una de las extensiones de centralitas y lineas telefdnicas individuales de los
centros, asi como de las lineas mdviles, siendo responsabilidad del prestatario del mismo el suministro del
posible hardware y software necesario adicional al existente para su puesta en funcionamiento, sin coste
adicional para ADCM.

El servicio deberd facilitar detalle de todo el trafico de las plataformas (entrante, saliente cursado y saliente
no cursado), con detalle de llamadas realizadas, duracion, franja horaria y gasto asociado estimado
correspondiente desagregado por:

= Con destino centros de la Administracion Autondmica de la Comunidad de Madrid.

= Con destino centros ajenos a la Administracién Autondmica de la Comunidad de Madrid: desagregado a
su vez por llamada metropolitana, provincial, nacional, internacional, modviles, a servicios de red
inteligente, a servicios de informacion adicional y a servicios especiales.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Ademas de los datos anteriores, el servicio facilitara la definicion y puesta en marcha operativa de una
politica eficaz de control del gasto por linea/extensidén, mediante procedimientos ejecutivos de control y
limitacion del mismo, ya sea por tipo de trafico como por importe maximo global, comprendiendo esta
politica todas las actividades necesarias para su aplicacion, como el tratamiento de la informacion facilitada
por el sistema, procesamiento de la misma, aplicacion de los criterios de control establecidos, notificacién
interna al/los departamento/s implicados, etc.

El mantenimiento actualizado de las lineas/extensiones existentes en la red y, por tanto, a controlar a
través de este servicio, sus posibles agrupaciones por adscripciones orgdnicas, centros de coste o similar,
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de forma flexible y modificable a lo largo de la prestacién del servicio, asi como la gestién de contrasefias,
la elaboracion de informes generales del servicio y cualquier otro aspecto relacionado con el mismo, serdn
por cuenta del adjudicatario.

Este servicio debera estar correctamente implantado y operativo en el primer semestre desde el inicio de
la ejecucion del contrato, siendo motivo de penalidad los retrasos en este plazo, asi como el incorrecto
mantenimiento actualizado de los datos. El incumplimiento de los niveles de servicio exigidos dara lugar a
la aplicacion de la correspondiente penalizacidn, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio
Exigidos de este pliego y el Apartado 22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

3.4.3. Servicio de telefonia de uso publico
El Servicio de telefonia de uso publico se prestara con dos tipos de equipos telefénicos:

o Terminales de s6lo monedas.
o Terminales mixtos (monedas y tarjetas).

Las nuevas infraestructuras y equipamientos incorporados, se considerardn proyectos especificos de
instalacion a realizar por el adjudicatario y deberan concebirse con el concepto de “llave en mano”
incluyendo asi todas aquellas tareas derivadas de la instalacidon, que sea necesario ejecutar, hasta la
finalizacion del proyecto, como son:

= Toma de datos para la elaboracidn de la solucién técnica correspondiente, incluyendo:

- Visita al centro.

- Recopilacion de los datos necesarios para la configuracion del servicio.

- Revisidon de la infraestructura fisica y facilidades del inmueble para la instalacién (acometida del
edificio, estado de las canalizaciones y de la red interior de cableado, ubicacién de los nuevos
equipos, etc.).

= |nstalacion de las infraestructuras y servicios de comunicaciones necesarias en cada centro periférico.

- Cableado necesario desde el punto final de la red interior del centro hasta la ubicacién definitiva
del equipo.

- Fijacién de los muebles soporte.

- Instalacion de los terminales telefénicos debidamente sefializados.

=  Correcta prestacion y explotacién del Servicio de Telefonia de uso publico por parte del adjudicatario.

- Realizacidn periddica y regular de las labores de recaudacion.

- Aseguramiento de la calidad con la adecuacidon permanente de los modelos de los terminales
telefénicos.

- Mantenimiento y reparacion, tanto de los terminales telefénicos como de los muebles soporte.

- Informes periédicos sobre el seguimiento de la implantacion del Servicio.

- Seguimiento y control en caso de posible fraude y/o vandalismo sufrido tanto en los muebles
soporte como en los terminales telefdnicos.

- Se dara respuesta adecuada a las reclamaciones e incidencias recibidas de los usuarios.

= En general, todas las actuaciones necesarias para la prestacién de un Servicio de telefonia de uso
publico.
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3.4.4. Servicios de mensajeria vocal - buzén de voz

Con caracter obligatorio, el adjudicatario del contrato estara obligado a mantener en produccién los
equipos de mensajeria vocal y buzones de voz existentes en los centros objeto del contrato

Para ello, el adjudicatario instalara el equipamiento hardware y software necesario, o bien utilizard el
existente, detallado en el ANEXO X — RELACION DE SERVICIOS ADICIONALES DE TELEFONIA Y NUMERACION
DE RED INTELIGENTE, sin coste adicional al del contrato.

El dimensionamiento de los equipos, sus posibles ampliaciones asi como su mantenimiento sera
responsabilidad del prestatario del servicio.

Las funcionalidades minimas requeridas del servicio seran la accesibilidad a los buzones personales o
grupales desde cualquier extension de la red y desde lineas fijas y moviles no corporativas, mediante clave
personal asignada al efecto, la posibilidad de personalizacién de los mensajes de bienvenida ofrecidos por
los usuarios y la posibilidad de tratamiento de los mensajes grabados (reenvio a otras extensiones,
almacenamiento, borrado, etc.).

La explotacion y gestidon del servicio se realizard desde plataforma tipo PC, independientemente de su
ubicaciodn fisica, debiendo ofrecer mecanismos de gestion remota, asi como posibilidades de generacion de

estadisticas de uso (numero de usuarios conectados, nimero de mensajes recibidos, porcentajes de %
ocupacion del sistema, etc.). En caso de utilizacidn de los equipos propiedad de la Comunidad de Madrid, _(o\lv
todas las acciones encaminadas a la adecuaciéon de los mismos a los requerimientos descritos en el 5%
presente pliego iran por cuenta del adjudicatario. 9

5O
El adjudicatario del contrato facilitara también servicios de locuciones informativas a conectar a %%
extensiones de la red, motivadas por cambios de ubicacidn, altas y/o bajas de usuarios en la red o cualquier §§
otra circunstancia que requiera este servicio. Estos servicios podran prestarse bien a través de los equipos 8%
de mensajeria vocal existentes, bien a través de equipos especificos para este fin. g

Este servicio deberd estar operativo desde el inicio de la ejecucién del contrato.

Igualmente el adjudicatario pondra a disposicion de ADCM sin coste adicional un SW o aplicativo de
grabacidn profesional de locuciones TTS (Text To Speech) en régimen de propiedad con las licencias
necesarias que habrd de ser mantenido y soportado durante toda la duracién del contrato como el resto de
la infraestructura y SW asociado. El aplicativo podra ser instalado al menos en tres puestos ofimaticos, dos
de ADCM y uno del adjudicatario.

Adicionalmente, los licitadores podran proponer una solucién integrada de buzdn fijo/movil y correo, sin
coste para la Comunidad de Madrid en el alcance de las plataformas centrales de voz. Esta solucién de
Mensajeria Unificada deberd permitir la consulta, gestion y envio de los mensajes de voz de fijo y movil,
SMS y MMS y del correo electrénico corporativo.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Este servicio debera ser especifico y adaptado a las particularidades de cada entorno.

3.4.5. Servicios de operadora automatica y respuesta vocal interactiva

El licitador ofrecera soluciones que permitan implementar servicios de operadora automatica y respuesta
vocal interactiva en aquellos centros incluidos en el objeto del presente contrato.

Para ello, hard uso del equipamiento existente y, adicionalmente, propondra nuevas soluciones para
responder a los requerimientos de esta apartado.
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Con caracter obligatorio, el adjudicatario del contrato estara obligado a mantener en produccién los
equipos detallados existentes, soporte de los correspondientes servicios de informaciéon de la Comunidad
de Madrid.

El licitador ofrecera una gama de productos compatibles con los sistemas telefénicos actuales, instalables a
peticion de ADCM, en aquellos centros que requieran funcionalidades de este tipo, cuyas principales
caracteristicas seran:

+ Instalacién, puesta en servicio y mantenimiento de equipos locales de pequefia capacidad en
configuraciones de 2/3 lineas de recepcidn de llamadas en aquellos centros donde sean requeridos.

% Instalacién, puesta en servicio y mantenimiento de equipos locales de media y gran capacidad, bien
externos a la centralita, bien internos, orientados al tratamiento automatizado de las llamadas
externas.

+ Instalacién, puesta en servicio y operacion de nuevo equipamiento centralizado para la
implementacion de Operadoras Automaticas. El servicio de Operadora Automatica podra
proporcionarse, bien mediante un sistema automdatico de marcaciéon del nimero de extension de
destino, bien a través de menus vocales monodigito de uno o varios niveles, o bien mediante una
combinacion de ambos.

++ Operacién y puesta en servicio de nuevas funcionalidades sobre el equipamiento centralizado
existente en la plataforma de TolP OXE de Alcatel o CUCM de CISCO, para implementar Operadoras
Automaticas y/o respuesta vocal interactiva en cualquier centro, y con los recursos humanos
especializados necesarios para la programacidn que fuera necesaria. El servicio podrd proporcionarse,
bien mediante un sistema automatico de marcacion del nUmero de extensién de destino, bien a través
de menus vocales monodigito de uno o varios niveles o bien mediante una combinacién de ambos.

Estos equipamientos, soporte de los servicios de tratamiento automatizado de llamadas, deberan disponer
de gestidn remota, ademas de local (en caso de equipos locales), para la configuracién y/o modificaciéon de
los menus ofrecidos y mensajes automatizados de bienvenida y navegacion por el sistema.

El sistema serd capaz de proveer toda suerte de informes sobre el uso de estos sistemas, ofreciendo por
ejemplo estadisticas sobre el uso de las distintas opciones, de manera agregada o individualmente por cada
una de las opciones. En definitiva, explotar al maximo las posibilidades de los sistemas sin limitaciones de
licencias, por lo que, en caso de necesidad, el adjudicatario tendria que adquirirlas.

Adicionalmente se valorara cualquier propuesta de los licitadores tendente a mejorar el servicio que se
presta con las plataformas actuales, por ejemplo capacidades avanzadas como reconocimiento complejo de
voz, acceso a bases de datos, integracidén Text to Speech (TTS), Continuous Speech Recognition (CSR), etc.
Sera objeto de valoracién como mejora, de conformidad con lo establecido en el Apartado 5 del Anexo | al
Pliego de Clausulas Juridicas.

3.4.5.1. Servicio Cita Previa (Cita Voz)

La Comunidad de Madrid cuenta con servicio de gestién centralizada de cita previa en todos los Centros de
Salud de la Comunidad de Madrid, a través de una solucién IVR (“Interactive Voice Response”) que permite:

- Fijar una cita con el médico/pediatra y/o enfermera de atencién primaria.
- Modificar una cita previamente solicitada.

- Anular una cita previamente solicitada.
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- Consultar las citas pendientes y comunicar a los usuarios con los centros de salud correspondientes
en caso de que el usuario necesite satisfacer una consulta de otra indole.

El adjudicatario del presente pliego estara obligado a prestar este servicio desde el inicio de la ejecucion.
Serd responsabilidad del adjudicatario del contrato, la realizacién de los acuerdos de continuidad del
servicio necesarios con el prestador saliente, a fin de no interrumpir el servicio y minimizar el impacto del
cambio.

El sistema deberd cumplir, al menos, con los siguientes requerimientos funcionales minimos:

1. El sistema IVR estara basado en una plataforma centralizada de uso exclusivo para este servicio. Esta
plataforma debera ser proporcionada por el adjudicatario para la prestacién del servicio.

2. El sistema IVR dispone de una estructura parametrizable de preguntas-respuestas para el didlogo que
se establece entre el ciudadano y el sistema IVR. Es condicidn del presente contrato el mantenimiento
de los menus y didlogos existentes cuyo detalle se indica en el ANEXO XII - DESCRIPCION DEL SERVICIO
CITA VOZ.

3. El Sistema deberd poder atender un minimo de 4 llamadas simultaneas por Centro de Salud.

4. El sistema IVR estard integrado con los Sistemas de Informacion de la Consejeria de Sanidad donde se

identifican a los ciudadanos, asi como donde se almacenan las agendas de medicina y enfermeria, tanto =

en las bases en las aplicaciones centralizadas (AP Madrid) como las descentralizadas (OMI-AP). Se ﬁ
considerara como actividad incluida en la operacidn del servicio, sin coste adicional alguno para ADCM, g%

las adaptaciones del servicio motivadas por posibles procesos de centralizacidn. g%

2N

5. El sistema, en lo relativo a la canalizacidn de llamadas, desviara todas las llamadas realizadas por el E%
ciudadano (usuario) al numero telefdnico de contacto de su centro de salud hacia la IVR. Este desvio §§

no supondra coste para la Comunidad de Madrid. Si la Comunidad de Madrid, en un futuro, g%

estableciese un nimero Unico o varios como puntos de acceso, el adjudicatario deberd abordar estos
cambios en el sistema sin coste adicional para ADCM.

6. Elsistema debera estar preparado para proveer de cita a los usuarios en cualquier horario (24 horas al
dia, 7 dias a la semana).

En caso de que el usuario desee realizar otras consultas, se identifique alguna incidencia en el proceso,
(por ejemplo que falten datos o estos sean erréneos), exista alguna indisponibilidad en la plataforma o
gue la solicitud no pueda ser atendida por el sistema automatico y requiera la intervencién de personal
especializado, las llamadas podran transferirse:

- Ala Unidad Administrativa de Gestion Centralizada de la Consejeria de Sanidad.

- Al Centro de Salud correspondiente.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

En todos los casos, el sistema debe discriminar segun dias festivos y horario de atencién de los
centros y habilitar los mensajes de fuera de horario que sean necesarios.

Al inicio de la prestacién del servicio, el adjudicatario debera definir un plan de contingencia especifico
a aplicar en caso de indisponibilidad del servicio, que permita la recepcion directa de llamadas en los
centros de salud. Este plan debe ser presentado a ADCM para su validacion.

Asimismo, el adjudicatario deberd asumir, dentro de la prestacién de este servicio, cualquier posible
cambio en el arbol de enrutado y/o definicidn de transferencias y mensajes.
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7. El sistema deberd estar monitorizado permanentemente por el adjudicatario desde sus instalaciones,

facilitando, ademas, un procedimiento de monitorizacion on-line que pueda ser utilizado por la
Comunidad de Madrid de forma remota.

El licitador debera especificar el conjunto de funcionalidades que proporcionara su sistema teniendo en
cuenta que debera cumplir, al menos, con los siguientes requerimientos técnicos minimos:

1.

El sistema IVR constituira una solucion en alta disponibilidad, mediante el establecimiento de sistemas
redundantes tanto en hardware, como software y comunicaciones.

El sistema deberd poder integrarse con diferentes tipos de PBX.

El sistema dispondra de modulos de reconocimiento del habla ASR (Automatic Speech Recognition) y de
trascripcion del texto en voz TTS (Text To Speech).

El sistema soportara integracién con servicios WEB, mediante XML, para la conexién con las
aplicaciones de atencién primaria de los centros de salud.

El sistema soportara integraciéon con cualquier otro Sistema de Informacidén que se identifique como
necesario para el tratamiento de la cita.

El sistema deberd proporcionar un conjunto de estadisticas on-line, por nodo (centro de salud) y dia,
que definira ADCM para medir su rendimiento. Estas estadisticas permitirdn obtener una traza
pormenorizada de los hitos significativos que se producen durante cada llamada, asi como la obtencién
de un cuadro de mandos para la gestion del servicio. No obstante, se dispondra de un espacio de
informacidn accesible en tiempo real, que permita la valoracidn constante. Ademas, el adjudicatario, de
forma periddica y/o bajo peticion de ADCM, enviara todos los datos necesarios para que ADCM pueda
evaluar la evolucién de los Acuerdos de Nivel de Servicio establecidos.

El adjudicatario debera aportar, al menos, la siguiente infraestructura tecnoldgica, incluidas en el coste del
servicio:

Plataforma y entorno operativo del sistema IVR (con alta capacidad y redundancia). La plataforma IVR
deberad estar localizada en Madrid Capital.

Todas las licencias software necesarias para la operacion del sistema IVR.

Las lineas y elementos de comunicacién de datos necesarios para conectarse con los nodos de
comunicaciones de la Consejeria de Sanidad (principal y back-up), asi como los equipos terminales de
las lineas.

El Servicio de acceso a la plataforma de voz Cita Previa desde la Red MacroLAN de la Consejeria de
Sanidad dispondra de alta disponibilidad con doble linea de Fibra Optica diversificada y doble
equipamiento. El ancho de Banda de este acceso deberd ser de alta capacidad con el objeto de
conseguir el dptimo nivel de servicio deseado.

Los elementos de comunicacién de voz, suficientemente dimensionados, para la recepcion de las
llamadas de los usuarios y las devoluciones de llamadas al centro de salud correspondiente o a la
Unidad Administrativa de Gestion Centralizada.

El adjudicatario pondra a disposicion todo el equipamiento hardware y software necesario para el soporte
de este servicio y deberda asegurar la escalabilidad del sistema y estar preparado para el posible
crecimiento vegetativo o inclusién de nuevos centros dentro de la misma plataforma. Esta escalabilidad
debera ser posible a nivel hardware, software y de comunicaciones.
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3.4.6. Servicio de Fax Virtual

El adjudicatario del Contrato serd responsable de proporcionar los servicios de operacién, monitorizacion,
soporte y mantenimiento de la infraestructura software requerida para el correcto funcionamiento del
servicio de Fax Virtual, al menos con las mismas prestaciones que hasta ahora. El servicio actual esta
constituido por:

e Elservicios de soporte, incidencias y mantenimiento del software RightFAX v10.5.

e Revisiones periddicas del sistema.

e Asistencia in-situ para adecuacién, estudio de dimensionamiento y evolucién del sistema sobre la
plataforma de producciéon y sobre la plataforma de validacion.

El adjudicatario del Contrato prestara los servicios de mantenimiento correctivo, que incluira el diagndstico
y la subsanacién o reparacion de los fallos o funcionamiento defectuoso del sistema objeto del contrato,
asegurando su operatividad durante toda la vigencia del contrato. Con caracter general, las condiciones del
mantenimiento seran:

e Atencidn y resolucion de todas las incidencias que se produzcan 7 dias a la semana, 24 horas al dia. =
Para prestar servicio por acceso remoto, ADCM facilitard dicho acceso al adjudicatario cuando asi §
se requiera. §§

28

e Mantenimiento integral de la plataforma incluyendo la configuracién y administracion, el analisis e 59
implementacion de nuevas necesidades, el soporte a la obtencién de estadisticas y, en general, §§
cualquier tarea que sea necesaria al respecto de la solucién. 8%

?EH

e Mantenimiento del software asociado al servicio, incluyendo actualizaciones del sistema (updates y
upgrades).

e Documentar todas las instrucciones necesarias, asi como las operaciones y manuales de utilizacién,
recomendadas para el producto para su correcta utilizacién y operatividad.

e Facilitar las especificaciones técnicas y recomendaciones sobre la infraestructura necesaria para la
buena adaptabilidad del producto.

Todos los gastos ocasionados por los desplazamientos y estancia del personal del adjudicatario, durante el
cumplimiento del presente contrato, serdn sin coste adicional para ADCM.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

El adjudicatario debera de realizar mantenimiento preventivo del sistema que soporta el servicio RightFax,
que incluirad todas aquellas acciones destinadas a la mejor conservacion de los productos relacionados. Las
reuniones y/o seguimientos pueden ser on-line o tele-asistidas, dependiendo de la tipologia del estudio.

Ademas, el adjudicatario se compromete, durante la vigencia del contrato y sin coste adicional para ADCM,
a la instalacién y soporte de nuevas versiones (mddulos o programas nuevos) del producto, asi como a
cualquier cambio de configuracién que pudiera optimizar el servicio (por ejemplo BBDD externas, enlaces
SAN, etc.) con un plazo maximo de entrega de 15 dias a partir de la peticion de ADCM Esto sera asi tanto en

la plataforma de validacién como en la de produccién de tal manera que el flujo normal de actuacion sera
el siguiente:
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- Propuesta de pruebas en validacion por parte de ADCM o el adjudicatario.

- Implementacidn en el entorno de validacién

- Aprobacion y homologacién de la modificacidn probada

- Documentacion de resultados obtenidos y de la preparacién en entorno de produccion
- Implementacidn en entorno de produccion

- Documentacion final

Dentro del alcance de este servicio, el adjudicatario estard obligado a llevar a cabo dos (2) auditorias del
servicio anuales in—situ, en horario laboral de 9:00 a 18:00 horas. Los licitadores propondran en la
respuesta al pliego el contenido de dichas auditorias.

En cuanto a la supervision y monitorizacién, el adjudicatario estara obligado a implementar los mecanismos
necesarios para disponer de una vision completa del estado del servicio, lo que le permitird actuar
proactivamente ante cualquier evento o incidencia, antes incluso que los usuarios finales se percaten de la
posible degradacion del servicio. Para ello, el adjudicatario presentard en el pliego su propuesta, la cual

debera ser validada por ADCM para su implementacién. La supervision debe, al menos, detectar los =
siguientes eventos: =
2]

N

- Caida de cualquier servicio de la aplicacién ﬁ%

- Pruebas de envio y recepcién correctas o fallidas 53

=N

S

- Caida o desconexion del servidor Eg

—

- Saturacidn o indisponibilidad de canales y/o buzones %%

(=]

?EH

- Estado de CPU, memoria, capacidad de procesador, almacenamiento internos (del servidor) o
externos (BBDD, ficheros de imagenes, ...), etc.

Dentro del alcance del servicio, el adjudicatario tendra que dotar de Alta Disponibilidad a la plataforma
actual que ya dispone ADCM. La solucidon estara basada en una Arquitectura Shared Service (Activo-Activo).
Dentro del alcance se contemplard todo el disefio, ingenieria y puesta en produccién asi como su
mantenimiento posterior en los dos entornos de trabajo, produccién y validacién, todo sin coste adicional
para ADCM. En esta solucidn, al igual que la plataforma actual, cabe indicar que ADCM si pondra a
disposicion de la implantacidn, los servidores virtuales con el sistema operativo requerido.

Actualmente los usuarios utilizan un “cliente pesado” para el uso del servicio. El adjudicatario debera llevar
a cabo todos los trabajos necesarios, asi como dotar de las licencias y médulos adicionales en la plataforma
gue se requirieran, para funcionar en un entorno hibrido, donde existan usuarios accediendo con el “cliente
pesado” y usuarios accediendo via Web.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

La provisidon del servicio Fax Virtual es un servicio nominal para cada usuario, lo que exige que esté
sincronizado con entornos de Directorio Activo para otorgamiento de permisos de acceso y comprobacion
de credenciales. Como este es el caso en ADCM, el proveedor debera disponer de un recurso especifico en
dependencias de ADCM (segun se especifica en el punto 4.7) que se encargard de dicha provisién, asi como
de la atencion y resolucidon de incidencias de usuario, cuando éstas tengan que ver con el propio SW
RightFax o el Directorio Activo asociado, siguiendo las pautas recogidas en los puntos 4.5y 4.6.
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3.4.7. Servicios de distribucion y tratamiento de llamadas, ACDs y servicios de grabacion
de llamadas

El licitador ofrecerd una gama de productos compatibles con los sistemas telefénicos instalados, orientados
al tratamiento masivo de llamadas entrantes para servicios de informacién al usuario, instalables a peticion
de ADCM en aquellos centros que requieran funcionalidades de este tipo, asi como la grabacién de las
propias llamadas.

Deberdn disponer de facilidades de gestidon remota del sistema y estaran incluidos en el mantenimiento
general de las infraestructuras, tanto su explotacion como sus posteriores modificaciones.

Con caracter obligatorio, el adjudicatario del contrato estara obligado a mantener en produccién los
equipos existentes, soporte de los correspondientes servicios de informacion de la Comunidad de Madrid,
tanto en plataformas centrales como en centralitas distribuidas.

3.4.7.1. Sistema ACD centralizado para la Plataforma CUCM de CISCO.

Especificamente, para la Plataforma de telefonia CUCM, el licitador ofrecerd un sistema de tratamiento de
llamadas centralizado que posibilite la implantacién en cualquier centro de la red de un servicio de

atencion telefénica destinado al tratamiento masivo de llamadas entrantes, segun los requerimientos %
especificados en el apartado anterior. Los requisitos minimos seran las mismas funcionalidades que se _(o\lv
disponen en el sistema equivalente de plataformas centrales en Alcatel OXE ya en servicio (punto 3.4.7.2). ﬁ%
Al ser plataforma central debera gozar de todas las redundancias del servicio (de equipo, geogréfica, etc.) g%
gue tienen el resto de servicios. Igualmente la solucién debera tener su réplica en el entorno de validacion gt
(punto 2.1.2). Para ello debera detallar el nUmero de licencias y elementos que plantea. Deberd contemplar g@
el SW de operadora, de supervisor de estadisticas, y en general cualquier mddulo necesario para la %g
explotacién del servicio. El dimensionamiento minimo debe ser el siguiente: 30 agentes y 5 supervisores. El §§:

adjudicatario debera migrar a este sistema el actual Call Center de Atencidn al Paciente de la Comunidad de
Madrid. Este servicio estd implementado en una solucidn local de Call Center Distribution (CCD) de Alcatel
OXE. En caso de ser satisfactorio, ADCM se podrd plantear migrar el servicio actual del Centro de Atencién
de llamadas de ADCM a esta nueva solucion, una vez homologada en el entorno de validacion.

La propuesta de los licitadores, considerada como mejora, sera objeto de valoracién, de conformidad con lo
establecido en el Apartado 6 del Anexo | al Pliego de Clausulas Juridicas.

3.4.7.2. Centro de Atencion de llamadas de ADCM. CCD.

La Comunidad de Madrid cuenta con un centro de atencion de llamadas que da servicio al Centro de
Atencién a Usuarios de ADCM. El CCD (Call Center Distribution) instalado en la Plataforma centralizada de
telefonia IP OXE de Alcatel para dar servicio a los puestos de agente distribuidos.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

El adjudicatario del presente contrato estara obligado a prestar el mantenimiento del equipamiento
hardware y software del CCD de ADCM, de todos los puestos de agente dependientes de él y del aplicativo
instalado en la plataforma central de telefonia OXE o, en su caso, del sistema alternativo propuesto segun
se establece en el Apartado 3.2.1 del presente pliego. Adicionalmente, tendra que considerar dentro del
alcance los siguientes requisitos:

- las Licencias Full (posibilidad de extraer estadisticas histéricas, no solo tiempo real)
actualmente son 4. Deben pasar a 6.
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- Las guias vocales en el nodo donde se ubica el Centro de Atencién a Usuarios deben aumentar
su capacidad en 15 minutos

Con caracter general, las condiciones del mantenimiento del CCD serdn:

] Atencidn y resolucion de todas las incidencias que se produzcan, tanto en los puestos de agente
como en el sistema central, 7 dias a la semana, 24 horas al dia.

] Mantenimiento integral de la plataforma de distribucion de llamadas del Call Center de ADCM,
incluyendo la configuracion y administracion de agentes y supervisores, la gestion de pilotos, colas y
grupos de tratamiento, el andlisis e implementacion de nuevas necesidades, el soporte a la obtencién
de estadisticas y, en general, cualquier tarea que sea necesaria al respecto de la solucion.

] Mantenimiento del puesto de agente y sus funcionalidades asociadas, incluyendo las modificaciones
del puesto de usuario y, en general, cualquier trabajo que resulte como consecuencia de un traslado
o reubicacion de usuarios.

] Mantenimiento del software asociado al servicio, incluyendo actualizaciones del sistema (updates y
upgrades) y ampliaciones de las licencias de agente y supervisor.

Con caracter general, las condiciones del mantenimiento del Centro de Atencidon de llamadas de ADCM

serdn las descritas en el Apartado 4.6. “Niveles de Servicio Exigidos”. El incumplimiento de dichos niveles de =
servicio exigidos, dara lugar a la aplicacion de la correspondiente penalizacidon, segun se indica se indica en R
el Pliego de Clausulas Juridicas. 5%
Asi mismo, estara incluido en el mantenimiento del sistema CCD la realizacién de estudios técnicos o g%
consultoria en planificacion de red destinados a la implantacién de nuevas funcionalidades, la explotacidn E%
de estadisticas o crecimiento de los servicios prestados por el CCD, asi como aquellas tareas especificas de %@'
re-ingenieria destinadas a la mejora del servicio. g%

Se acordara por ambas partes el plazo razonable de finalizacién de los trabajos que, en ultima instancia,
serd acorde a los plazos establecidos en este pliego para la puesta en produccidn de nuevos servicios.

Este punto aplicard de igual forma a aquellos nuevos servicios de CCD que, propuestos por el adjudicatario
0 a peticién de ADCM, requieran de evaluacion.

El licitador propondra en su oferta una solucién de supervivencia para el servicio prestado en el Centro de
Atencidn a Usuarios en el caso de que éste pierda conectividad con la plataforma central. La propuesta de
los licitadores, considerada como mejora, serd objeto de valoracién, de conformidad con lo establecido en
el Apartado 5 del Anexo | al Pliego de Clausulas Juridicas.

Con caracter obligatorio, anualmente el adjudicatario deberd confrontar los procesos del Centro de
Atencidn a Usuarios de ADCM con la configuracién del CCD para asegurar que dicha configuracion esta
siempre optimizada con arreglo a aquéllos. Estos procesos de auditoria se haran en coordinacion con los
responsables del propio Centro de Atencidn a usuarios y generaran una documentacion fidedigna del
estado de configuracion del CCD en cada momento. La primera auditoria se tendrda que hacer
incondicionalmente antes de que se completen los cuatro primeros meses de contrato. Para ello el
adjudicatario cerrarad previamente con ADCM el contenido concreto de la documentacidn entregable
prevista. El incumplimiento de estas auditorias darda lugar a la aplicacion de la correspondiente
penalizacidn, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

lgualmente, el adjudicatario deberd encargarse de la GENERACION AUTOMATICA DE INFORMES
ESTADISTICOS DE FORMA CONTINUA.
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Con el fin de obtener informacién lo mas actualizada posible sobre la actividad de la Centralita en lo
referente al Centro de Atencién de llamadas de ADCM, el adjudicatario generard informes estadisticos
automaticos con alguna herramienta de extraccidon de estadisticas del ACD (actualmente se emplea la
herramienta CSS - cliente en puesto de usuario del CCD -) de forma continua sobre el Ultimo periodo de
tiempo. Estos informes se dejaran en una carpeta de red para su posterior explotacion por parte de ADCM.

Actualmente estos informes se generan cada 15 minutos sobre los ultimos 30 minutos generando un
fichero en formato Excel. ADCM podra variar en cualquier momento la periodicidad, intervalo y pardmetros
de estos ficheros.

Sera responsabilidad del adjudicatario mantener operativo el sistema vigente que genera las estadisticas y
la migracién a un nuevo entorno virtualizado (basado en servidor Windows con la ultima version de CSS si
se mantiene el sistema actual) y el desarrollo de los procesos necesarios para la generacion de informes.
Esta migracion se realizara en un plazo maximo de 6 meses desde el inicio del pliego.

Todo el desarrollo necesario para la generacidon de informes estard correctamente documentado en el
momento de la migracion y pasara a ser propiedad de ADCM.

Los informes deben generarse de forma ininterrumpida; la interrupcidn en la generacion o la generacién de

informes erréneos dara lugar a la aplicacidon de la correspondiente penalizacion, segun lo indicado en el =

Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado 22- Penalizaciones, del Anexo | del =

Pliego de Clausulas Juridicas. §

ADCM pone a disposicién el desarrollo actual por si pudiera ser de utilidad al nuevo adjudicatario. El %%
. . . . . . . ]

hardware virtualizado del servidor y el sistema operativo Windows seran por cuenta de ADCM. =8

—

3.4.7.3. Servicio de grabacion de llamadas en el Centro de Atencion de usuarios de ADCM. %%

(=]

Los licitadores tendran que considerar dentro del alcance todo el hardware, software, licencias, etc. que g~

sean necesarias para la prestacion de los siguientes servicios:

e 30 canales (grabaciones simultaneas) para el Centro de Atencién a Usuarios de ADCM (CAU) y 10
canales para servicios adicionales.

e Posibilidad de escalado hasta 90 canales (grabaciones simultaneas).
e Grabacién de llamadas entrantes, salientes, internas y recibidas y emitidas por transferencia.

e las grabaciones se podran organizar por servicios de llamada individuales o agrupados (por piloto
de entrada de la llamada, grupo de tratamiento, extension, etc.) en todo lo relativo al propio
servicio de grabacién (permisos de acceso, programacion y seleccion de grabaciones, etc.).

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

e la recuperacién de llamadas grabadas debe poder realizarse por pilotos, grupo de tratamiento y
extensiones o por agrupaciones de ellos. También debe poder buscarse por el nimero origen o por
numero destino, por fechas, por id de llamada, por canales, por duracion de llamadas, por estado
de la llamada, por tipo de llamada (entrante, saliente, transferida...), etc.

e (Cada usuario solo debe tener acceso a su piloto, grupo de tratamiento o extensiones o a las
agrupaciones de estos, es decir, un usuario puede ver un piloto (servicio 1), un grupo de
tratamiento (del servicio 1) y extensiones (asociadas al servicio 1) o ver varios segin corresponda
(por ejemplo las del servicio 1y servicio 2). Esto debe ser configurable.

e Acceso al grabador con distintos roles de usuario, por ejemplo, administrador, supervisor, agente...
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e ADCM tendra permisos de administracién.
e El Acceso serd preferentemente via web.

e Configuracion de alarmas/alertas y monitorizacion online, con posibilidad de envio de las
alarmas/alertas a direcciones de correo

e Posibilidad de definir reglas de archivo, recuperacion y borrado de llamadas incluyendo dénde se
quieren almacenar las llamadas. Posibilidad de volcado automatico de grabaciones a unidades de
red.

e Autonomia para incluir o eliminar extensiones para grabar sin necesidad de solicitarlo al soporte
técnico que mantiene el grabador

e Posibilidad de exportar los datos de las busquedas a formato Excel
e Posibilidad de exportar llamadas en formato de audio.

e Posibilidad de grabacién selectiva (total o aleatoria) para grabar todas las llamadas de una
extension, de un grupo de tratamiento o de un piloto, por horarios, .... En general, poder programar
las grabaciones.

e Gestion de calidad: .
N

0 Grabacién de Pantallas de los PC’s de los agentes. Sincronizacion entre la captura de 5%
pantalla y grabacion de audio 25

=8

0 Posibilidad de creacion de formularios de evaluacion. }E§

=]

0 Posibilidad de sacar informes de las grabaciones por piloto, grupo de tratamiento, §§
extensiones, por n2 de teléfono llamado y n? de teléfono entrante, llamadas transferidas, §§:

llamadas conflictivas...
0 Posibilidad de sacar informes de las evaluaciones
e Tener un portal de medicion de la calidad de la llamada donde se vuelquen los datos medidos
0 Los agentes puedan ver sus resultados
0 Losresponsables del servicio puedan monitorizar los resultados
0 Visualizacion de tendencias por extensiones, pilotos, grupos de tratamiento...
0 Posibilidad de exportar los resultados y enviarlos a los agentes

0 Posibilidad de sacar informes de comparacidon de mediciones entre evaluadores

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

e Control en llamadas internas transferidas. En el caso de transferencias de llamadas se considere
como una Unica llamada o posibilidad de buscar por algin criterio que identifique la llamada
completa...

e Posibilidad de poner usuario y contrasefa a los audios volcados a red.
e Posibilidad de configuracion del idioma en espafiol
Adicionalmente se valoraran como mejora los siguientes requisitos adicionales:

0 Posibilidad de evaluar la llamada a través del audio:
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= Medicidn de Nivel de emotividad del usuario y del agente. Deteccion de llamadas
conflictivas.

= Medicidn de palabras que indiquen problemas. Configuracién de estas palabras en
el sistema

= Silencios durante las llamadas

0 Esté integrado con un sistema de encuestas o herramienta tipo IVR que recoja
automaticamente la opinidon del usuario.

La propuesta de los licitadores a estos requisitos adicionales se considerara como mejora y serd objeto de
valoracion, de conformidad con lo establecido en el Apartado 5 del Anexo | al Pliego de Clausulas Juridicas.

3.4.8. Servicios de integracion telefonia-ordenador. CTI.

El licitador ofrecera una gama de soluciones de integracién telefonia-ordenador CTI (Computer Telephony
Integration), que sirva de base para la configuracion de servicios especificos orientados en estos aspectos.

La instalacion de estos sistemas se realizard previo proyecto independiente y especifico de

dimensionamiento y funcionamiento. %
R

3.4.8.1. Centro Estratégico de Comunicaciones de la Comunidad de Madrid 5%

Y]

El adjudicatario proporcionara el mantenimiento integral del Centro Estratégico de Comunicaciones de la g%
Comunidad de Madrid, que incluye la operacién y gestién del servicio de operadora sobre PC, basado en §§
sistemas de integracidn CTI (Computer Telephony Integration) y el mantenimiento de la arquitectura de red %%
exclusiva que da servicio al Centro Estratégico y que interconecta, en una subred Unica, extensiones 52
repartidas por distintos centros. g~

La infraestructura telefénica estd centralizada y, a través de un servicio de atencidén personal, en
modalidad 24*7*365 que no es objeto del presente contrato, proporciona la conexidn entre teléfonos fijos,
mdviles y faxes. Adicionalmente, existe una plataforma de cifrado de las comunicaciones integrada en este
servicio, que no es objeto del presente contrato, pero cuya interoperabilidad con los servicios de telefonia
debe estar asegurada.

Es objeto del presente contrato el mantenimiento del interfaz CSTA-TSAP que consta de:

= Software Application Link 4.0 sobre MD-110, que se encarga de la comunicacién entre el Sistema EOLA
y la centralita y que actia como interfaz CTl normalizado, utilizando el protocolo estandar CSTA
(Computer Supported Telecommunications Applications).

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

= Sistema EOLA constituido por la aplicacidn software soporte del Puesto Avanzado de Operadora y los
interfaces con el sistema MD-110. El Sistema EOLA engloba todas las funcionalidades soportadas para
los agentes de operadora, el servidor donde reside la aplicacion, las bases de datos de altos cargos con
las que interacciona y las aplicaciones de monitorizacion de enlaces y extensiones.

= 4 puestos avanzados de operadora sobre PC. Cada uno de los puestos de operadora esta compuesto
por un PC con su correspondiente sistema operativo, sobre el que se ejecuta la aplicacion de
operadora. Dicho PC estara conectado a la red de area local (LAN) y un terminal digital de la centralita
telefénica MD-110.

= Servidores de BB.DD y Servidor de telefonia y EOLA, con redundancia del servidor en la misma
ubicacién que el servidor principal.
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Los servicios telefénicos, en lo relativo a encaminamiento de llamadas, se proporcionan a través de una
centralita MD-110 independiente, formando una subred exclusiva que, a través de los correspondientes
enlaces digitales, proporciona la conexidn desde/hacia redes publicas de telefonia fija y moévil a sus usuarios
en los despachos de los usuarios. Los usuarios de otras ubicaciones se conectan con lineas RDSI dedicadas.
Para ellos, se asegura un canal de 64 Kbit/s entre la operadora y la centralita de donde cuelga la extension
del despacho. Ademas, estas lineas tienen la facilidad de establecimiento de llamada a nimero fijo sin
marcacién, que les comunica con la operadora del Centro Estratégico automaticamente.

El licitador debera especificar el conjunto de funcionalidades que proporcionara su sistema teniendo en
cuenta que debera cumplir, al menos, con los siguientes requerimientos técnicos minimos:

= El Servicio debera estar disponible desde la fecha de inicio de la prestacion de los servicios,
incluyéndose los siguientes requerimientos:

- Estard operativo 24 horas al dia, todos los dias del afio.

- Permitird la monitorizacién permanente de todas las lineas dependientes del servicio del
Centro Estratégico fijas y moviles.

- Permitira la realizacién de backups periddicos de la BB.DD. de contactos por parte del personal

de gestion del Centro Estratégico. =

- Memoria nula de los enlaces establecidos. R

[

El adjudicatario se compromete a entregar a ADCM cuantos informes de uso y disponibilidad de sistema §,§

sean requeridos y habilitar los mecanismos necesarios para la extraccién de dichos informes. §g

B2

Con cardcter general, las condiciones del mantenimiento del Centro Estratégico de Comunicaciones seran =3

las descritas en el Apartado 4.6. “Niveles de Servicio Exigidos”. El incumplimiento de los Niveles de Servicio %%
. . . . . . . &

exigidos dard lugar a la aplicacién de la correspondiente penalizacidn, segun lo indicado en el Apartado 4.6- =

Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado 22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de
Clausulas Juridicas.

Asi mismo, estara incluido en el mantenimiento del Centro Estratégico la realizacidon de estudios técnicos o
consultoria en planificacion de red destinados a la implantacién de nuevas funcionalidades o crecimiento
de los servicios prestado por el CCD, asi como aquellas tareas especificas de re-ingenieria o0 mantenimiento
evolutivo destinadas a la mejora del servicio o la personalizacion del sistema.

Se acordara por ambas partes, el plazo razonable de finalizacidon de los trabajos que, en Ultima instancia,
serd acorde a los plazos establecidos en este pliego para la puesta en produccion de nuevos servicios.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

3.4.9. Envio mensajes SMS desde PC

Este servicio facilitara la posibilidad de enviar mensajes de texto desde un dispositivo (PC o portatil) con
acceso a Internet a teléfonos maéviles de cualquier operador. Sus principales requerimientos son:

= El Servicio de envio de mensajes SMS desde PC estara disponible en Internet y presentara un interfaz
HTML accesible mediante Identificacion y Contrasefia.

=  Permitird el envio de mensajes SMS a moviles de cualquier operador de hasta, al menos, 160
caracteres. Los mensajes de longitud superior se fraccionaran y enviaran en la secuencia correcta para
que los terminales con capacidad de tratamiento de mensajes de longitud superior a 160 caracteres
puedan presentar correctamente el mensaje.

= Permitird recibir, en cuenta de correo, mensajes de texto enviados desde extensiones moviles.
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= Permitira crear grupos de destinatarios, mediante los cuales el usuario podra realizar envios masivos de
mensajes hacia grupos que previamente hayan sido creados.

El Servicio de Envio de Mensajes desde PC soportard, al menos, un minimo de 1000 envios por hora.
Permitird, al menos, 100 usuarios concurrentes, un minimo de 5.000 usuarios definidos y estara operativo
24 horas al dia, todos los dias del ano.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicaciéon de la correspondiente
penalizacion, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

3.4.10. Envio masivo de mensajes SMS

El Servicio de Envio Masivo de Mensajes SMS permitira el envio masivo, peridédico o puntual de mensajes
cortos SMS a teléfonos moviles de cualquier operador desde la red corporativa de la Comunidad de Madrid,
a través de Internet. Se definirdn dos plataformas diferentes independientes entre si.

Sus principales requerimientos comunes son:
= La comunicacion entre ADCM y el adjudicatario sera cifrada en todo momento.

= El adjudicatario permitird el envio de mensajes de 160 caracteres, al menos. Los mensajes de longitud
superior se fraccionaran y enviaran para que los terminales con capacidad de tratamiento de mensajes
de longitud superior a 160 caracteres presenten correctamente el mensaje. El Servicio permitira definir
la fecha y hora de envio, o franja horaria, realizando el adjudicatario el almacenamiento de los
mensajes hasta el momento del envio. Asi mismo, el adjudicatario facilitara la confirmacién de la
entrega del mensaje, si asi es solicitado al remitir el mensaje.

= ADCM, como remitente, podra solicitar la numeraciéon corta propia que necesite. Al inicio de la
ejecucion del contrato, ADCM podra solicitar mantener el nimero corto actualmente usado. Este
servicio permitird, alternativamente, la definicidon de un identificador de origen del mensaje de hasta 11
caracteres para cada envio.

= La plataforma permitird la recepcidn centralizada de los envios de mensajes cortos SMS, de los envios
realizados a la numeracién asignada a ADCM, desde cualquier operador Telefdnico habilitado al efecto
en el territorio nacional.

= La plataforma permitira priorizacion de envios
= Las plataformas permitiran envios de manera ilimitada

Correrd a cuenta del adjudicatario la instalacion de cualquier infraestructura adicional que el servicio
requiera, asi como su mantenimiento. Esta infraestructura podra estar instalada en ADCM o donde ADCM
determine, de forma que sea lo mas 6ptimo para el servicio.

ADCM podra entregar al adjudicatario los mensajes a enviar en diferentes formatos, ficheros de texto plano
con campos, formato XML, etc. El adjudicatario debera aceptar estos formatos y realizar las adaptaciones
gue sean necesarias para que la aplicacién de envio pueda procesarlos. Por su parte, para cada envio,
ADCM indicard la Consejeria, el Centro y una descripcién, de forma que éste quede perfectamente
identificado en las estadisticas de uso.

El Servicio de Envio Masivo de Mensajes SMS estara operativo 24 horas al dia, todos los dias del aio.
El adjudicatario debera ofrecer una web, informe o consulta que permita conocer el uso del servicio en un

periodo dado, detallando los mensajes enviados/recibidos en funcién de la aplicacién o usuario e interfaz
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concreto. También deberd permitir conocer el resultado de los envios para un periodo dado (entregado,
fallido, expirado). El histérico de envios sera el estipulado en la legislacion vigente.

Igualmente el adjudicatario ofrecera un interfaz de supervisién y monitorizacidon con envio de eventos, para
que ADCM pueda pulsar el estado del servicio en cada momento.

Para una adecuada gestion del gasto el servicio debera permitir establecer créditos de uso por aplicacidn
y/o usuario, esto es, superado el crédito de mensajes otorgado para una aplicacidon o usuario, o bien éste
ya no podra seguir haciendo envios hasta que no se le amplie el crédito o bien en todo caso se enviara una
alerta al administrador del servicio y al propio usuario advirtiendo la situacion.

El adjudicatario estara obligado a implantar todas las actualizaciones requeridas en el software de la
plataforma durante la ejecucion del contrato.

Por la criticidad del servicio, los licitadores detallaran en su propuesta técnica cdmo proponen supervisar y
monitorizar el estado de este servicio en horario 24x7. En cualquier caso, el Centro de Monitorizacién y
Control (ver punto 4.4.3) tendrd esta monitorizacién y control dentro de sus cometidos con las
herramientas necesarias que el adjudicatario tendra que disponer por su cuenta.

Una de las plataformas tendra los siguientes requisitos particulares:

1) Tendra un interfaz web de administracion y operacidn a través del cual se podran subir o adjuntar

los archivos con el texto y la numeracidn de los destinatarios. El acceso a la plataforma de envio se R
realizard via HTTPS (HiperText Transfer Protocol Secure) mediante identificacion, contrasefia y g%
validacion de IP. g’%

=&

2) La plataforma permitird envios de todo tipo (un mensaje a muchos destinatarios, muchos mensajes E%
a muchos destinatarios, filtrado de nimeros repetidos, etc.). %g

3) El caudal garantizado de esta plataforma no estara por debajo de 5 mensajes por segundo y podra §§

aceptar hasta 100 mensajes por segundo.
La segunda plataforma (independiente de la anterior) tendra los siguientes requisitos particulares:
1) El caudal garantizado de esta plataforma no estara por debajo de 15 mensajes por segundo.

2) La entrega de informacién se entrega mediante un WebService de ADCM. El adjudicatario debera
hacer las adaptaciones necesarias al formato de dicho WebService.

3) La Base de Datos de los mensajes enviados deberd estar alojada en ADCM.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicaciéon de la correspondiente
penalizacion, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas. Para cumplirlos, el adjudicatario debera
contemplar aquellos recursos de cualquier tipo que estime oportunos.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

3.4.11. Servicio de conexidn con la Intranet de ADCM desde terminales moviles

El Servicio de Conexidén con la Intranet permitird la conexién a la Intranet de la Comunidad de Madrid
mediante conexiones GPRS, UMTS, HSDPA, HSUPA, LTE, LTE-A y sus posibles evoluciones.

Correra por cuenta del adjudicatario, la instalacion de cualquier infraestructura de interconexién y los
equipos de comunicaciones y seguridad en general, que sean necesarios para traer el trafico a las
dependencias que ADCM defina como las dptimas para prestar el servicio y con las medidas de redundancia
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necesarias. Igualmente, serd responsabilidad del operador el correcto mantenimiento operativo de estas
infraestructuras.

El adjudicatario permitird que ADCM realice la monitorizacidn, con infraestructuras propias, de los equipos
asociados a este servicio, para lo cual el adjudicatario suministrard las claves de lectura SNMP (Simple
Network Management Protocol), o cualquier otra que sea necesaria.

Este servicio permitird un trafico simétrico de, al menos, 10 Mbit/s, ampliables a 100Mbit/s, sin coste
adicional.

El Servicio de Conexidn con la Intranet estara operativo 24 horas al dia, todos los dias del afio.

ADCM podra solicitar la ampliacién del Servicio de Conexidn con la Intranet, para lo cual el adjudicatario
gueda en la obligacidon de ampliar, en la cantidad indicada por ADCM la plataforma de acceso a la Intranet
de la Comunidad de Madrid, en un plazo maximo de treinta (30) dias naturales.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicaciéon de la correspondiente
penalizacion, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

3.4.12. Servicio de Directorio Telefonico

2]

. . p . .z . . . . N

Los licitadores deberdn presentar una propuesta para la implantacion de un servicio de Directorio N
Telefénico de la Comunidad de Madrid que incluird, para cada uno de los usuarios, su nombre, su ﬁg
adscripcidn organica dentro de la Comunidad de Madrid, su nimero telefénico corporativo (nimero corto) s9
’ 7 . ’ . ’ . . ’ Ve LH

y su numero telefénico de red publica (nUmero largo), si lo tuviera. Ademas, deberd contemplar Ila gg
posibilidad de facilitar también el nimero movil corporativo, caso de que el usuario dispusiese de él. Un %@'
. .« . s 7 . . . . [}
alternativa (los licitadores podran proponer otras) que podra considerar el adjudicatario para la s
?EH

implementacion sera tomar todos estos datos mediante sincronizacion con las plataformas centrales TolP
gue a su vez ya estan sincronizadas con el repositorio horizontal de usuarios de la Comunidad de Madrid,
soportado por el servicio bdsico de LDAP. Por ello, dentro del alcance obligatorio se incluirdn las
plataformas centrales, quedando como mejora, la solucidn que presenten los licitadores para el resto de
entornos.

Los datos de Directorio Telefdnico se facilitaran en formato Web, integrable en la Intranet de ADCM y de la
Comunidad de Madrid, de tal forma que las consultas al mismo, por parte de los diferentes usuarios, se
realicen mediante esa via. Estard estructurado por bloques funcionales que decidira ADCM (Consejerias,
tipos de centros, etc.) y serd configurable para que cada bloque sea visualizado por distintos grupos de
usuarios. Las consultas se realizaran a través de busquedas de cadenas de caracteres, bien por adscripcion,
nombre, apellidos, etc., siendo responsabilidad del adjudicatario la realizacion del desarrollo necesario para
su puesta en funcionamiento, asi como el suministro e instalacién del hardware y software necesario para
su implantacién. Con respecto a este Ultimo punto, el adjudicatario podra proponer alternativamente
soluciones virtualizadas en la infraestructura disponible de ADCM.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Para aquellos casos en los que la solucidn tecnoldgica lo permita, se podra realizar una llamada desde el
terminal telefénico con sélo hacer clic en el nimero de teléfono mostrado en pantalla tras la consulta
HTML, una vez que se ha vinculado la extensidn desde la que se hara la llamada.

Sera responsabilidad del prestatario de los servicios, el mantenimiento actualizado de los datos residentes
en el mismo, modificados por traslados de personal, incorporacion de nuevos centros en la red o bien
crecimientos normales del servicio telefénico.
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Si bien el alcance de lo contenido en el Apartado 7. “Seguridad en Materia del Tratamiento Automatizado
de los Datos” es global a los tratamientos que se precisen en el pliego, se solicita que especificamente se
sefiale por parte de los licitadores como se va a asegurar el cumplimiento de la normativa en el
mantenimiento de la informacidn de directorio.

La propuesta de los licitadores para la solucidn global, considerada como mejora, serd objeto de valoracion,
de conformidad con lo establecido en el Apartado 5 del Anexo | al Pliego de Clausulas Juridicas.

3.4.13. Sistema de gestion de terminales moviles

Con caracter obligatorio, los licitadores presentaran una propuesta para la implantacion de un sistema de
gestion de terminales moviles que permita a ADCM realizar, desde una plataforma centralizada, las
siguientes actividades:

- Gestion de politicas de uso: capacidad para bloquear el uso de aplicaciones instaladas, o
elementos del mavil como por ejemplo la camara de fotos.

- Inventario de dispositivos con indicacidon del tipo de dispositivo, IMEI, teléfono asociado,
sistema operativo y version, apps instaladas.

- Bloqueo remoto de dispositivos en caso de robo, hurto o extravio.

- Desbloqueo remoto de dispositivos.

- Borrado remoto del contenido del dispositivo.

- Localizacion geografica del dispositivo y emisién de sonido de localizacién.

- Envio de notificaciones push al dispositivo.

- Instalacién remota de aplicaciones publicas desde la tienda de aplicaciones del fabricante
(AppStore, Google Play, o similar).

- Instalacién remota de aplicaciones internas sin que sea necesaria su publicacidn en la tienda de
aplicaciones del fabricante.

- Interfaz de usuario final disponible en idioma espafol (se valorard positivamente la
disponibilidad de la consola de administracién también en este idioma).

- Posibilidad de integracion con Directorio Activo de Microsoft.

- Posibilidad de monitorizaciéon automatica del servicio y generacidn de alertas via: SNMP, SMS o
e-mail.

- Gestion de bandas de los terminales. Se debe poder cambiar de banda para forzar el terminal a
una determinada ante caidas de la red.

- Gestion de APN. Se debe poder cambiar la configuracion del APN ante problemas con los
habituales del operador y para servicios de intranet e internet estatico.

- Despliegue de politicas de uso y aceptaciéon de los términos.

- Deteccién de rotura de seguridad de terminales tipo “Jail break” o “root”, lanzando alertas a los
administradores e inhabilitando el terminal.

Los sistemas operativos soportados seran:
- Windows Mobile
- Android
- 10S
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El licitador debera especificar el conjunto de funcionalidades que proporcionara su sistema teniendo en
cuenta que deberd cumplir, al menos, con las anteriormente descritas. Igualmente deberd considerar una
provision semiautomatica:

- terminal que se enciende para un nuevo usuario = el usuario introduce sus datos con
credenciales = se activan los servicios que tiene permitidos = se regulariza en inventario de
ADCM la asignacién terminal/linea/usuario

La consola de gestidn debera disponer de acceso a la misma a través de navegador. Correra por cuenta del
adjudicatario, la instalacion y configuracion del servicio, asi como el mantenimiento actualizado de dicho
sistema. Como requisito adicional, el sistema estara certificado para funcionar sobre maquinas virtuales
gue seran proporcionadas por ADCM.

La oferta incluird todos los costes asociados a la implantacion del sistema MDM, asi como las licencias
requeridas para poder gestionar todos los dispositivos. El licenciamiento se realizard por el nimero de
dispositivos gestionados, y no por el nimero de servidores fisicos o virtuales utilizados. Las altas de lineas
de perfil tipo 1, 2, 3 y 6 que se produzcan durante la ejecucidn del contrato incluiran la dotacién de la
licencia correspondiente para cada dispositivo asociado.

Aunque la configuracién inicial no requiere necesariamente la integracion con el Directorio Activo de
Microsoft, se valorard su inclusidon en la oferta. En cualquier caso el producto ofertado deberd permitir
dicha integracion.

Se valorara la inclusion dentro de la oferta de la funcionalidad de toma de control remoto de los
dispositivos para soporte help desk.

Se proporcionara la documentacidon del producto y la soluciéon implantada, y se incluird en la oferta la
formacidn basica al personal de ADCM encargado de administrar el sistema, que incluird un minimo de dos
jornadas de formacion.

El coste total de la plataforma (equipos, licencias, soporte, actualizaciones, formacidn, etc.) incluird el
contrato de mantenimiento, actualizacién y soporte de todas las herramientas que componen el sistema.

3.4.14. Otros servicios

Al amparo del presente contrato y de forma coherente con los planes de renovacién tecnoldgica, los
licitadores incluiradn sus propuestas de innovacién y de implantacion de nuevos servicios con objeto, entre
otros, de homogenizar los servicios proporcionados y la gestién de los mismos y eliminar/renovar
infraestructuras obsoletas o de dificil mantenimiento.

De forma especifica se valoraran las iniciativas de innovacién orientadas a ofrecer servicios de valor sobre
la red siempre que puedan ser cuantificables en eficiencia y/o calidad. La propuesta de los licitadores para
estas iniciativas de innovacién, considerada como mejora, sera objeto de valoracién, de conformidad con lo
establecido en el Apartado 5 del Anexo | al Pliego de Clausulas Juridicas.

3.5. MONITORIZACION DEL SERVICIO

A parte de las obligaciones de la empresa adjudicataria en materia de monitorizacidn, segun se recoge en el
punto 4.5.4.4, también debera dar respuesta y soporte a los siguientes aspectos:

1. Monitorizacion técnica de todas las plataformas y servicios desde ADCM

2. Monitorizacidn y troubleshooting de sesiones (llamadas de voz)
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3. Monitorizacién de servicios desde la plataforma global de monitorizacién de servicios de ADCM

Los licitadores presentardn una propuesta para el punto 1 basandose en las soluciones actuales de ADCM o
proponiendo unas nuevas. La visualizacion para ADCM debe cubrir todos los centros de plataformas
centrales asi como todos los centros criticos. Para ello, destinard todos los recursos necesarios (humanos y
materiales) para ir adaptando la solucién a los requerimientos de ADCM en cada momento. El requisito
principal es que el sistema sea dedicado y esté ubicado en entornos virtualizados propios de ADCM, por
ello ADCM se haria cargo del soporte del HW vy el adjudicatario del soporte del SW. La solucidn propuesta
debe ser en cualquier caso comercialmente conocida y ampliamente implantada con el fin de que pueda
seguir siendo utilizada en posteriores contratos con licitadores alternativos, si ese fuera el caso. El
adjudicatario sera responsable del mantenimiento de la solucion durante toda la duracion del contrato,
como el resto de infraestructuras y servicios.

Para el punto 2, el adjudicatario podra hacer uso de las herramientas de ADCM. En este caso sus
obligaciones seran las siguientes:

- Mantener el soporte de fabricante de la propia herramienta (actualizaciones, incidencias sobre
la propia herramienta, etc.)

- Disponer de recursos para explotarla regularmente seglin los requerimientos que vaya =
marcando ADCM. Esta herramienta serd una de las claves para preparar los informes de =
auditoria requeridos en el punto 3.8. §

Para el punto 3 el adjudicatario tendrd que trabajar sobre la plataforma actual de monitorizaciéon de %%
servicios de ADCM por lo que tendrd que disponer de los recursos especializados necesarios para llevar a =8
cabo todas las configuraciones y mejoras segin vaya marcando ADCM. Queda fuera del alcance cualquier E@
licencia adicional, ampliacién hardware, etc., que pudiera ser necesaria ya que esto compete a otro Area de %g
ADCM. El adjudicatario solo operara en la plataforma de monitorizacién de servicios para trabajos de §§:

configuracion que estén referidos a los entornos objeto de este pliego. El adjudicatario dejara
documentados todos los cambios y modificaciones que vaya haciendo a lo largo del contrato.

3.6. OPERACION Y MANTENIMIENTO DEL ENTORNO DE VALIDACION DE PLATAFORMAS
CENTRALES

Para las tareas englobadas en este apartado el adjudicatario tendra que dedicar un recurso en exclusiva tal
y como se detalla en el Apartado 4.4. “Recursos del Adjudicatario”. Con el fin de probar nuevos servicios en
entornos seguros en el nuevo paradigma de comunicaciones unificadas, asi como probar con caréacter
previo todos los cambios que se deban ir acometiendo en las plataformas por cualquier motivo
(actualizacion de versiones SW, provisidn de nuevos servicios, aplicacion de configuraciones nuevas, etc.) el
adjudicatario hara uso del entorno de validacion de ADCM.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Todo este material se considera material de produccidon a todos los efectos y por tanto tiene el mismo
soporte y mantenimiento que el resto de la planta que esta en servicio.

Sera responsabilidad del adjudicatario en cada momento, consensuar con ADCM qué actuaciones, por el
calado que tengan, deben ser probadas primero en el banco de pruebas de ADCM y cudles no.

Los requerimientos especificos de operacion estaran alineados con el CMyC (ver punto 4.7.3) y son los
siguientes:

- Mantenimiento del inventario de equipamiento en la sala de maqueta (servidores, terminales, etc.).
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- Coordinacion con el equipo técnico del adjudicatario de cuantas configuraciones y pruebas se hayan de
coordinar en la maqueta (actualizaciones HW y SW, parches, cambios de configuracion, etc.).

- Elaboraciéon de la documentacidn previa y generacion de la documentacion con los resultados finales

- Elaboracién de los protocolos y procedimientos de explotacidn para la optimizacién del servicio en
coordinacién con el CMyC.

- Elaboracién de los protocolos y procedimientos de explotacidon necesarios para la homologacién e
implementacion de nuevos servicios.

- Elaboraciéon de la documentacion de la red y del servicio segun los estandares que ADCM indique, en
coordinacién con el CMyC.

- Interfaz técnico con ADCM para elevar consultas técnicas sobre el funcionamiento de los equipos de
produccién

3.7. SERVICIOS CONTRA LA SUPLANTACION DE IDENTIDAD Y BASTIONADO DE PLATAFORMAS
CENTRALES

Se requiere por parte de los licitadores su mejor propuesta para un servicio contra la suplantacién de =
identidad. Consistira en el uso de “listas blancas” para identificar a los posibles Centros Servidores de SMS ﬁ
de ADCM para enviar SMS en nombre de la Comunidad de Madrid, asi como a los remitentes de los SMS ﬁ%
(mediante el texto de cabecera como remitente del SMS) desde los que la Comunidad de Madrid enviara g%
los mensajes informativos a los ciudadanos. De esta manera, cualquier mensaje identificado por una '}%%
cadena de la Comunidad de Madrid, pero remitido desde un Centro Servidor de SMS no incluido en la lista gg
blanca, deberd ser marcado como fraudulento y deberd dar lugar a la apertura de un caso. 8g

?EH

Una vez que se abre un caso, el adjudicatario informard a ADCM de las medidas y actuaciones que vaya
aplicando. Las medidas seran preventivas como son el Control de Dominios, rastreo web, contenido de
foros, buzones trampa en diferentes proveedores a nivel mundial, monitorizacién de logs, etc. También
habrd acciones correctivas como son la comprobaciéon de ataque de suplantaciéon, activacién de bloqueo
del remitente, notificacion del fraude y peticion de cese de actividad al ISP/Registrador que hospeda el web
fraudulento, en caso de que exista. Si el mensaje incluye un nimero de teléfono (no una url) se solicitara al
operador de dicha linea que gestione su baja. Todo ello para evitar que mas victimas reciban dicho engafio.

De la misma forma, en el dmbito de las plataformas centrales TolP, el adjudicatario propondra todos los
medios necesarios para proporcionar servicios de seguridad gestionada para TolP que sean capaces de
PREVENIR, DETECTAR, ANALIZAR y REMEDIAR cualquier ataque, amenaza a las comunicaciones TolP. Los
servicios, aplicaciones y protocolos TolP pueden ser susceptibles de sufrir ataques de tipo:

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

e Accesos desautorizados y fraudes — suplantacién de identidad
e Ataques de denegacion de servicio
e Ataques a los dispositivos

e Vulnerabilidades de la red subyacente
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e Enumeracién y descubrimiento

El adjudicatario debe comprometerse a mantener los equipos de infraestructura de TolP, de forma segura,
es decir:

e Definir y documentar el bastionado recomendado del equipamiento

e Mantener actualizados en todo momento la configuracién de seguridad de las plataformas,
aplicando los parches de seguridad que se vayan publicando y demds recomendaciones

El fin es que el adjudicatario provea un servicio seguro desde todos los puntos de vista y no supondra coste
adicional para ADCM.

3.8. AUDITORIAS DE LAS INFRAESTRUCTURAS Y EL SERVICIO

El adjudicatario debera llevar a cabo cuantas auditorias de infraestructuras y servicios requiera ADCM para
revisar el estado de los servicios. En concreto seran de obligado cumplimiento las siguientes auditorias
anuales. Por tanto, El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicacion de la
correspondiente penalizacidn, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este
pliego y el Apartado 22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas. Para cumplirlos, el
adjudicatario debera contemplar aquellos recursos de cualquier tipo que estime oportunos.

3.8.1. Trafico TolP

Los licitadores presentaran una propuesta para evaluar la calidad de trafico TolP en la red de ADCM y con
redes externas basada en dos aspectos:

- Revision de la configuracion global de las plataformas centrales junto con los SBCs para comprobar que
el trafico se encamina de la manera esperada y con los parametros esperados

- Revision de la calidad del servicio

Para ello, en la propuesta se debera detallar qué tipo de equipamiento y SW es necesario para la
recoleccion y posterior tratamiento de la informacion. Los adjudicatarios podran contar con las
herramientas que dispone ADCM (ver punto 2.10) o proponer equipamiento nuevo. Dicho equipamiento y
SW pasard a propiedad de ADCM y entrard a formar parte del soporte y mantenimiento del proveedor
cuando se lleve a cabo la primera auditoria para emplearlo en futuras ocasiones.

3.8.2. Auditoria de seguridad

Los licitadores presentardn sus propuestas para evaluar la seguridad en el servicio desde todos los puntos
de vista. El adjudicatario debera plantear, con el entregable del resultado de la auditoria, las mejoras que
considere recomendables para mejorar la seguridad del servicio.
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4. GESTION DEL SERVICIO

El adjudicatario debera proporcionar, instalar, configurar, poner en marcha y mantener todos los equipos,
infraestructuras, sistemas y elementos accesorios necesarios para la provision de los servicios que oferta,
incluyendo la adecuacién de instalaciones que pueda ser requerida.

Todas las sustituciones o mejoras que el adjudicatario realice en equipos o infraestructuras propiedad de la
Comunidad de Madrid, para mejor cumplimiento de las condiciones del servicio o adecuacion a sus propias
infraestructuras se ejecutaran, en cualquier caso, con el previo consentimiento de ADCM y no supondran ni
pérdidas en el servicio ni coste econémico alguno para la Comunidad de Madrid.

4.1. MODELO DE GESTION

El presente apartado pretende desarrollar el modelo de relacién entre el adjudicatario e ADCM, partiendo

de la base de que ADCM tiene sus propios procesos de gestiéon y herramientas corporativas que soportan
su operativa.

El adjudicatario debe prever una interrelacion con los procesos y/o sistemas corporativos de ADCM para:

- Gestion de incidentes

- Gestidn proactiva de averias

- Gestion de cortes

- Gestion de accesos

- Gestion de inventario

- Gestion de las provisiones

- Gestion de calidad (Acuerdos de Nivel de Servicio, ANS y cuadros de mando)

- Gestion de la facturacion y medida de uso

- Gestion de la seguridad
El modelo de gestion a presentar como respuesta al presente Pliego debe tener en cuenta los requisitos de
mantenimiento, de provisidon y de operacion del servicio descritos en este apartado, de manera que, tanto

los recursos técnicos puestos a disposicién del contrato, como las herramientas necesarias para su gestion
estén correctamente dimensionados y adaptados.

Este modelo de gestidon implica el desarrollo y mantenimiento posterior de un Portal de Gestidon de los
servicios del ambito del pliego. De forma especifica, se iran incluyendo en cada uno de los procesos de
interrelacién los requisitos del Portal de Gestion, cuyos requisitos técnicos se contemplaran en el Apartado
4.5. “Portal de Gestion”.
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A continuacién, se va a realizar una revisién de los procesos de relacion principales entre el adjudicatario y
ADCM que compondran el Modelo de Gestion.

4.1.1. Gestion de incidentes
ADCM dispone de un sistema de soporte a las operaciones de incidencias, peticiones, consultas y quejas
procedentes de diversas fuentes (llamadas telefdnicas, fax y correo electrénico). Este sistema permite
adjuntar documentacion (correo electrénico, etc.) como soporte del seguimiento y controlar los tiempos de
solicitud y finalizacidn de las operaciones.
Se detallan, a continuacidn, algunos de los principales elementos de dicho sistema:

v" Solucidén basada en el producto de BMC, ARS Remedy version 7.6.

v" El sistema cuenta con una consola de tratamiento de incidentes, desde donde se pueden
realizar busquedas por grupo de escalado, estado del ticket, etc., y la posibilidad de dar de alta
un nuevo ticket.

v" El sistema permite la creacidon de grupos de atencidn de incidentes (buzones) y el escalado de g
incidentes entre estos. De esta forma, permite establecer flujos de atenciéon de incidentes. E%
Y]
. / . . . . s =]
v" Se dispone del mddulo “Remedy e-mail Engine”, que permite la salida automatica de correo 'ﬁ%
electrénico para realizar notificaciones, envio de plantillas, etc. =3
53
£
v" Incorpora la herramienta Crystal Reports para la generacién de informes, que accede a la base 5o

de datos de Remedy.
v" El sistema permite enlazar incidentes y permite anexar documentos de apoyo a la resolucién.

Los actores que intervienen en la atencién de incidentes se muestran en la siguiente figura:

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Equipos
Operacion PROVEEDOR
e - s y
B Py 5
REMEDY é PORTAL |
i

Figura 6. Esquema normal de atencidn a incidencias.
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El esquema normal de atencién es:

1) El usuario final detecta un problema en su servicio y, mediante los teléfonos de atencién de usuario
que ADCM publica por entorno administrativo, abre una incidencia que recoge el Centro de
Atencion de Usuarios (CAU) de ADCM.

2) El operador del CAU abre un ‘ticket’ Remedy con los datos del incidente del usuario y, en funcion
del entorno al que pertenezca el usuario, se le escala el incidente.

3) El equipo de operacion diagnostica el incidente y la escala al buzén del proveedor.
4) El proveedor traslada el incidente a sus sistemas internos de gestién de incidencias.

5) En su proceso de resolucién, debe mantener actualizada la informacion de Remedy reflejando la
informacién de evolucidn del incidente que sea significativa.

6) Por ultimo, cuando se resuelva el incidente, debe marcarle como ‘Solucionado’ en Remedy.

Posteriormente el CAU contactara con el usuario para confirmar el cierre del incidente. =

2]

N

De forma coherente con el cumplimiento de los requisitos de mantenimiento y de provisién y operacion, se 5%

considera como requisito minimo para este pliego el que el adjudicatario se haga cargo, con el equipo g’%

. . .. , . . 5O

humano necesario, de la atencidn de los incidentes segun el soporte de la herramienta corporativa. %%

€8

%H

Es importante sefialar que ‘incidente’ engloba incidencias de servicio, peticiones (normalmente relativas a %
o, L ~ . . . S

operacion o provisiones de pequeio calado), consultas y quejas, que deben tener un tratamiento especial. =

En el Apartado 4.4. “Recursos del Adjudicatario” se identificaran los responsables del adjudicatario que
intervendran en el proceso de gestidn de incidencias.

4.1.1.1. Requisitos funcionales para el Portal de Gestion

Dentro de la relacidon con este proceso, se considera necesario el desarrollo o adaptacion por parte del
adjudicatario de:

1.- Gestor de incidencias técnicas:

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Uno de los problemas principales en el modelo de relacién descrito previamente es la falta de visibilidad a
nivel técnico (es decir, de las acciones que esta realizando el adjudicatario) sobre las incidencias, ya que si
bien es obligacion del adjudicatario actuar sobre Remedy informando sobre el estado de las incidencias,
este sistema no estd preparado para soportar informacién técnica. Para ello, es preciso el desarrollo o
adaptacion por parte del Adjudicatario de un Gestor de Incidencias Técnicas que permita:

- Lacreacidn y modificacién de datos relativos a incidencias o averias en equipos y/o en los servicios
operados y mantenidos por el adjudicatario del presente Contrato, siendo requisitos minimos: tipo
y numero de ticket asociado, prioridad, criticidad, estado, fecha de creacidn, fecha prevista de
compromiso para la resolucidon de la incidencia, datos del centro (nombre, ubicacidon técnica,
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direccion postal, poblacién, contacto técnico), datos del equipamiento o servicio con incidencia,
nombre y contacto del técnico responsable de la resolucion de la incidencia, diagnéstico,
descripcioén.

- La creacién y modificacién del estado de las autorizaciones correspondientes y del histérico de las
mismas.

- La integracién con herramientas informaticas que le permitan realizar avisos y solicitudes a los
técnicos responsables de las incidencias técnicas (por ejemplo, a través de correo electrdnico).

- Mostrar en formato workflow los estados de cada una de las incidencias, que podran ser buscadas
mediante un filtro a través de un campo especifico (nimero de ticket, nombre de centro, estado de
la provisidn, etc.). También sera imprescindible poder obtener, para un mismo centro, el histérico
de incidencias que ha sufrido, asi como la exportacion de toda la informaciodn filtrada a una base de
datos de usuario o fichero ofimatico.

- Se definirian usuarios de un perfil de sélo lectura, donde este mdédulo gestor de incidencias solo
permitira la visualizacién de dichos datos asi como filtrar y exportar toda la informacién a una base
de datos de usuario o fichero ofimatico.

2.- Gestor de problemas:
Como complemento de lo anterior, es preciso también:

- Permitir crear y modificar el listado de incidencias cuya resolucién, debido a su complejidad,
sobrepase los umbrales definidos por los acuerdos de nivel de servicio, y/o que ADCM considere
conveniente catalogar como "problema". Para cada uno, deberan de definirse, como minimos, los
siguientes campos: identificador, nimero de ticket, descripcién de la incidencia, responsable
asignado(nombre, datos de contacto), fecha de inicio de la incidencia, fecha prevista de resolucién,
prioridad, estado, fecha final de finalizacidon de la incidencia, nUmero de incidencias relacionadas,
observaciones. El médulo gestor permitird exportar el listado de las incidencias a una base de datos
de usuario (Excel, ORACLE, SQL, etc.).

- Para usuarios del Portal que solo dispongan de permiso de lectura, el médulo gestor de incidencias
enquistadas solo permitird la visualizacién de los datos, asi como filtrar y exportar toda la
informacidn a una base de datos de usuario (Excel, ORACLE, SQL, etc.).

4.1.2. Gestion proactiva de averias

Se considera gestidon proactiva de averias cuando el adjudicatario, en el &mbito de la monitorizacién de los
elementos del servicio o de su propia red (que normalmente se realizard a través del Centro de
Monitorizacion y Control, que se presentara mas adelante), detecte una averia que afecte a ADCM como
cliente, tanto si es responsabilidad suya como de un tercero (por ejemplo, una averia de interconexion
causada por otro Operador que impida el progreso normal de las llamadas hacia algun destino
determinado).
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En este caso, el adjudicatario debe poner a disposiciéon de los interlocutores que ADCM defina toda la
informacién posible, de forma que ADCM (normalmente via su CAU) pueda informar a los usuarios finales
del alcance del problema, su plazo de resolucidn y las posibles medidas paliativas. Se definira una plantilla
de datos minimos a recabar para la correcta informacidn de las incidencias de mayor criticidad.

4.1.3. Gestion de trabajos programados. Calendario

Durante la ejecucién del contrato es previsible que el adjudicatario tenga que realizar trabajos
programados de servicio por diversas causas: actualizacion de versiones de equipamiento de red,
reorganizacion de infraestructuras, etc.

Estos cortes serdn realizados, en general, fuera del horario de prestacién del servicio. Sera responsabilidad
del adjudicatario redactar la documentacion que ADCM solicite para que se conozca con detalle el alcance
del corte (servicios afectados y horario, principalmente), las medidas paliativas que sean precisas, las
acciones de marcha atras, etc.

En cuanto a las condiciones de disponibilidad de servicio, en el ambito del Comité de Seguimiento (que se
vera en siguientes apartados) se definird qué horario de actividades de mantenimiento programado,
debidamente comunicadas a ADCM dentro del plazo fijado, se consideraran exentas de las medidas de

2]

N

disponibilidad de servicio. 5%
s

5’@

Igualmente, se dard la circunstancia de que otros servicios proveedores de los servicios que aqui se prestan %ﬁ.
. 7 . . . . . . w

(cortes programados del fluido eléctrico, intervenciones en la red de datos, intervenciones en sistemas que =t
afecten a servicios virtualizados, etc.) podrdn ser notificados al adjudicatario para su conocimiento y §§
. s o . . " . . o . . . b
actuacién en su caso. Serd responsabilidad del adjudicatario dilucidar el impacto real en los servicios objeto 29.

del presente pliego con la ayuda de ADCM.
4.1.3.1. Requisitos funcionales para el Portal de Gestion

Dentro de la relacidon con este proceso, se considera necesario el desarrollo o adaptaciéon por parte del
adjudicatario de:

1.- Gestor de trabajos programados.

El Gestor de Trabajos Programados permitira crear y modificar los trabajos programados, fruto de las
actividades de operacion y mantenimiento del adjudicatario durante la vigencia del contrato. El médulo
gestor de trabajos programados presentara los siguientes campos (como minimo): identificador del
trabajo programado, ambito, descripcidn, responsable, impacto, estado, seguimiento, servicios
afectados, centros afectados (ubicacidén técnica, nombre, direccidon postal, poblacién), fecha/hora de
inicio estimado y real, autorizacion, observaciones.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

El modulo gestor permitird filtrar en base a un campo (centro, servicios afectados, etc.) buscar los
trabajos programados y exportar los listados a una base de datos de usuario o fichero ofimatico.
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Para los usuarios del Portal de un perfil de sélo lectura, el mddulo gestor de trabajos programados solo
permitira la visualizacidon de los datos, asi como filtrar y exportar toda la informacién a una base de
datos de usuario o fichero ofimatico.

2.- Calendario de actividades de provision y para la resolucidn de averias.

El Portal dispondra de un calendario para identificar aquellas acciones o eventos, asociados con
incidencias o con actividades relativas a la provisién que estime conveniente.

Los usuarios del Portal con permisos de lectura Unicamente podran visualizar los datos identificados en
dicho calendario.

El portal permitira el volcado del calendario a una base de datos de usuario o fichero ofimatico y estara
integrado con herramientas informaticas que le permitan realizar los avisos correspondientes (por
ejemplo, a través de correo electrénico).

4.1.4. Gestion de accesos

Sera responsabilidad del adjudicatario, mantener un listado actualizado de personal de mantenimiento de ﬁ
forma que este personal esté previamente autorizado para la entrada a los recintos técnicos de la 5%
Comunidad de Madrid, donde el adjudicatario presta servicio. g%
=8

4.1.5. Gestion del inventario §§

53

El adjudicatario aportard y mantendrd una herramienta de Base de Datos en la que se encuentre g

almacenado el inventario técnico de todos los servicios, infraestructuras y equipamientos objeto del
contrato, con sus principales caracteristicas técnicas y ubicacién, tanto instalado como en stock y el servicio
final que se presta, de forma integrada con el Portal de Gestién que se define en el Apartado 4.5. “Portal de
Gestion”. Los requisitos funcionales se pueden encontrar en el Apartado 4.1.5.1. “Requisitos Funcionales
para el Portal de Gestion”.

Especificamente, ADCM va a exigir unos acuerdos de nivel de servicio a este respecto que son:

- El adjudicatario se compromete a que, como maximo, transcurridos los 3 primeros meses desde el
inicio de la prestacion del servicio la planta instalada esté actualizada y a que existan
regularizaciones trimestrales.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

- Ademas, debe realizarse un mantenimiento de planta instalada con periodicidad maxima semanal
desde la fecha de modificacion de los datos.

La gestion de Inventario sera parte basica del Plan de Implantacion (Apartado 6.1.3). Dado que es el nucleo
del resto de procesos (Provisidn, gestion de calidad, facturacién y medida de uso, etc.) es especialmente

importante que en la planificacién de dicho Plan esté claramente especificado

En cuanto a la relacién con los sistemas corporativos de inventario de ADCM, el adjudicatario debe prever
que:
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- Inventario de telefonia mdvil: actualmente ADCM dispone de un inventario sobre sus sistemas
corporativos de, tanto los terminales méviles como de su asignacién. El adjudicatario deberd prever
en su propuesta la actualizacion de dicho inventario, preferentemente via una interfaz
automatizada.

- IVTI, como inventario global de servicios de la DPI, que especificamente tiene un desarrollo para el
equipamiento de servicios de gestion y explotacién de red de datos, que tiene una relacion directa
con el equipamiento TolP de este pliego

Los licitadores deberan indicar si prevén algin proyecto de integracidon con sistemas de informacion de
ADCM y qué planificacién estiman. En todo caso, si ADCM lo considerara necesario, el adjudicatario debera
realizar los estudios oportunos, estableciendo las correspondientes fechas de compromiso para la entrega
del estudio técnico y una planificacion de actividades de modificacion, siempre de acuerdo con las premisas
definidas en este pliego. En caso de incumplimiento, ADCM se reserva el derecho de aplicar penalizaciones.

4.1.5.1. Requisitos funcionales para el Portal de Gestion

Dentro de la relacidon con este proceso, se considera necesario el desarrollo o adaptacion por parte del
adjudicatario de:

1.- Gestor del inventario de equipamientos y servicios para Telefonia Fija.

El médulo Gestor de Inventario de equipamientos y servicios permitird la creacidon y modificacién de
todos los activos y servicios relativos a centralitas, plataformas, elementos de red, servicios de valor
afiadido y recursos de numeracidn y enlaces. Todos estos elementos anteriormente definidos estaran
asociados al centro correspondiente, de forma que se identifique la ubicacidon técnica, nombre vy
direccion postal del centro, poblacién, consejeria asociadas, nombre, cargo y datos del contacto
asociado al centro (teléfono e e-mail) y observaciones.

Para cada elemento, se definen los siguientes campos que, como requisitos minimos, el médulo gestor
debera de disponer:

e Centralitas: tipo, marca/modelo, nimero de serie, proveedor de mantenimiento, nimero de
etiqueta patrimonial, ubicacidn fisica, estado, fecha de alta/baja, observaciones.

e Plataforma: tipo, marca/modelo, subtipo, nimero de serie, nombre, direccién IP de gestidn,
direccidn IP de la LAN, descripcidn, nodo, estado, fecha de alta/baja, observaciones.

e Elementos de red: tipo, nemdnico, direccion IP de gestidon, nimero administrativo, modelo,
ndmero de serie, direccion IP de la LAN, fecha de alta/baja, observaciones.

e Servicios de Valor afiadido: tipo, numeracion, fecha de alta/baja, estado, observaciones.

e Recursos de numeracién y enlaces: tipo de enlace, extension, nimero asociado al recurso,
administrativos, fecha de alta/baja, estado, observaciones.
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El mdédulo gestor debera permitir el filtrado de la informacién a través de un campo especifico (nombre
de centro, equipamiento o plataforma, estado, etc.), asi como la exportacion de toda la informacidn
filtrada a una base de datos de usuario o fichero ofimatico

Para los usuarios del Portal de un perfil de sélo lectura, este mddulo gestor solo permitird la
visualizacidn de dichos datos asi como filtrar y exportar de toda la informacién a una base de datos de
usuario o fichero ofimatico.

ADCM se reserva el derecho de exigir todas aquellas modificaciones de diseiio sobre la Base de Datos de
inventario que crea conveniente para garantizar una correcta gestion del equipamiento y la red objeto de
este pliego. Cuando se dé esta situacion, el adjudicatario tratara esta solicitud como si de un proyecto se
tratara, y debera presentar las correspondientes fechas de compromiso para la entrega del estudio técnico
y una planificacién de actividades de modificacién, siempre de acuerdo con las premisas definidas en este
pliego. En caso de incumplimiento, ADCM aplicara las correspondientes penalizaciones.

4.1.6. Gestion de provisiones

Uno de los principales procesos que se deben cubrir en el dmbito de este pliego es la gestidn de las %
provisiones de servicio. El punto de partida sera el catdlogo técnico de productos y servicios (que se define 2
en el Apartado 5.1), donde, tal como su nombre indica, se definen los servicios a provisionar ﬁ%
S

Es importante tener en cuenta que en el ambito de los Sistemas de Informacidon de ADCM resulta que: %g
- En Telefonia Mdvil, tal como se ha comentado previamente, las lineas y terminales asociados estan §§
inventariados en un sistema interno de ADCM (sobre plataforma SAP) por lo que el adjudicatario §§.

debe realizar la gestion de altas, bajas y modificaciones de servicio sobre dicho sistema.

- En Telefonia Fija, serd preciso un desarrollo especifico (que se describe en el Apartado 4.1.6.1) para
poder realizar el seguimiento de las provisiones. Adicionalmente, el adjudicatario tendra que
considerar que aquellos equipamientos que conlleven un alta patrimonial en ADCM exigiran el
intercambio de informacién con la entidad responsable del Patrimonio de ADCM (que también
maneja una plataforma SAP) y los trabajos necesarios para el correcto manejo (traslado,
instalacion, desinstalacion cuando sea preciso) del equipamiento, incluyendo su etiquetado.

A nivel de proceso, el lugar donde el Adjudicatario deberd explicar su propuesta serd en el Plan de
Operacion, descrito en el Apartado 6.1.2, donde debera detallar como minimo lo siguiente:

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

El detalle del procedimiento de provision.
- Sobre dicho procedimiento, indicar los roles de los responsables de servicio en cliente.

- Especificamente, prever el modo de trabajo durante la fase de Implantacién del proyecto (que
también debe reflejarse en el Plan de Implantacion) mientras no se disponga del sistema solicitado.

- Dado que la informacidon de provisidn tiene una fuerte interrelacidon con otros procesos (Inventario,
Gestion de Calidad, Facturacidon y Medida de Uso), explicar cdmo se va a realizar esa comparticion.
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Los licitadores deberdn indicar si prevén algin proyecto de integracién con sistemas de informacion de
ADCM y qué planificacidn estiman. En todo caso, si ADCM lo considerara necesario, el adjudicatario debera
realizar los estudios oportunos, estableciendo las correspondientes fechas de compromiso para la entrega
del estudio técnico y una planificacion de actividades de modificacion, siempre de acuerdo con las premisas
definidas en este pliego. En caso de incumplimiento, ADCM aplicara las penalizaciones correspondientes.

Por otro lado, indicar que tanto en el Plan de Implantacion como en la operativa de poner en marcha
nuevas infraestructuras soporte, el adjudicatario debera proporcionar, instalar, configurar, poner en
marcha y mantener todos los equipos, infraestructuras, sistemas y elementos accesorios necesarios para la
provision de los servicios que oferta, incluyendo la obra civil que pueda ser requerida. Asimismo, debera
realizar la integracion y posterior mantenimiento de aquellos equipos, propiedad de la Comunidad de
Madrid, que formen parte de la red. De esta forma, todas las sustituciones o mejoras que el adjudicatario,
unilateralmente, realice en equipos o infraestructuras propiedad de la Comunidad de Madrid, para mejor
cumplimiento de las condiciones del servicio o adecuacidn a sus propias infraestructuras se ejecutaran, en
cualquier caso, con el previo consentimiento de ADCM y no supondran ni pérdidas en el servicio ni coste
econdmico alguno para la Comunidad de Madrid.

4.1.6.1. Requisitos funcionales para el Portal de Gestion

Dentro de la relacidon con este proceso, se considera necesario el desarrollo o adaptaciéon por parte del
adjudicatario de:

1.- Gestor de solicitudes para la provision de equipos y servicios de Telefonia Fija.

El mdédulo Gestor de Solicitudes para la provision deberda permitir la creaciéon, modificacién vy
eliminacion de datos relativos a solicitudes de provisidn,

- Los requisitos minimos de informacion seran: tipo y numero de ticket/solicitud de servicio
asociado, prioridad, criticidad, estado, fecha de creacidn, fecha prevista de compromiso de la
provision, datos del centro (nombre, ubicacidn técnica, direccion postal, poblacién, contacto
técnico), datos del equipamiento o servicio a implantar, nombre y contacto del técnico responsable
de la provisidn, diagndstico y descripcion.

- Deberad existir un interfaz para crear y modificar el estado de las autorizaciones correspondientes y
el histérico de las mismas.

- Deberd existir una integracion con herramientas informaticas que permitan realizar avisos vy
solicitudes a los técnicos responsables de las provisiones (por ejemplo, a través de correo
electronico).

- Se mostrara en formato workflow los estados de cada una de las provisiones, que podran ser
buscadas mediante un filtro a través de un campo especifico (por ejemplo, nimero de ticket,
nombre de centro, estado de la provision, etc.). También se valorard la posibilidad de poder
obtener, para un mismo centro, el histdrico de provisiones, asi como la exportacién de toda la
informacidn filtrada a una base de datos de usuario o volcado a fichero ofimatico.
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- Para los usuarios del Portal de un perfil de sélo lectura, donde este mddulo solo permitira la
visualizacién de dichos datos asi como filtrar y exportar de toda la informacién a una base de datos
de usuario o fichero ofimatico.

Ademas, hay que considerar, como aspecto basico para ADCM, la eliminacién del uso de papel. La solucién
preferida es el uso de firma digital por los responsables de ADCM y del adjudicatario que genere un soporte
(normalmente PDF) que se almacenaria en la gestion documental definida previamente, siendo la
referencia legal para la firma digital las especificaciones técnicas relacionadas en el Decreto 94/2006, de 8
de noviembre, del Consejo de Gobierno, de utilizacién de la firma electrénica en las relaciones con la
Administracion de la Comunidad de Madrid por medios electrénicos, informaticos y telematicos, (B.O.C.M.
n2 268 de 10 noviembre de 2006).

4.1.7. Gestion de la calidad (ANSs y cuadro de mandos)

Se han agrupado en este epigrafe las dos caras que van a dar la vision de la calidad del servicio solicitado
tanto de forma operativa como a un nivel mas estratégico. No obstante, el requisito de ADCM es que el
adjudicatario incluya un esquema de calidad dentro de su plan operativo, que se puede enmarcar dentro
del conocido como circulo de Deming de la siguiente forma:

- Etapa 1: “Plan (planificar)”, donde se debe estudiar la forma de cumplir con los niveles de calidad
exigidos

saptns [

ar en www.madrid.ol
1019631058126

- Etapa 2: “Do (hacer)”, donde se implanta segln los requisitos exigidos el esquema de trabajo
planteado previamente

- Etapa 3: “Check (verificar)”, donde se revisa si se han cumplido los niveles de servicio

- Etapa 4: “Act (actuar)”, donde se toman las medidas que permitan la mejora en aquellos niveles de
servicio que, segun la revisidn anterior, se vea que son menos satisfactorios

Deben estar descritos dentro del Plan de Operacion del adjudicatario tanto las etapas 1 y 2 como los
procedimientos de verificacion que forman parte de la etapa 3. Ahora bien, en el dmbito de la etapa de
verificacion, es requisito de ADCM que existan los informes adecuados a dos niveles:

- Nivel operativo: se debe verificar es el cumplimiento de los niveles de servicio, definidos en el
Apartado 4.6. “Niveles de Servicio Exigidos”. Por lo tanto, los responsables de servicio del
adjudicatario, en sus ambitos de accidn, deberan velar porque los informes de cumplimiento estén
disponibles y aclararan y corregiran, si procede, toda duda que pueda surgir en la informacion
incluida.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

- Nivel estratégico: se requiere la entrega de cuadros de mando, actualizados periédicamente, que
permitan seguir la evolucién de los pardmetros mas relevantes del servicio, por nimero de
servicios, procesos de mantenimiento y provision, facturacion, etc. Los responsables de servicio del
adjudicatario deberan asegurar la disponibilidad de los cuadros de mando en las mismas
condiciones que el punto anterior.

Nim.Exp.: ECON/000296,/2015 Pagina 75 de 191



.. ., L. CONSEJERIA DE ECONOMIA
L Administracion Digital EMPLEO Y HACIENDA

La informacidn estara disponible en los informes del Portal de Gestidn, que se describe en el Apartado 4.5.

Una vez que ADCM haya realizado la revisién correspondiente, se pasaria a la Ultima etapa correspondiente

a ‘actuar’, donde hay que destacar las funciones del Comité de Seguimiento que se indicaran mas adelante.
4.1.8. Gestidon de la facturacion y medida de uso

Se establece un proceso especifico para la facturaciéon y medida de uso dividido en tres ambitos:

- La calidad del inventario de servicios, analizando y solventando las inconsistencias que puedan
existir.

- Elaseguramiento de que las condiciones de tarificacidn aplicables en factura son las establecidas en
este pliego..

- Lainformacidn de servicio y factura.

La medida de uso no dejaria de ser una especificidad del ultimo ambito, pero que es muy solicitada en lo
referente a los datos de llamadas telefdnicas fijas y mdviles para lo que se estableceran los informes en el
Apartado 4.5. “Portal de Gestién”.

El licitador detallara en el Plan de Operaciéon cdmo van a realizar las tareas solicitadas y cuales van a ser las
herramientas de paso de informacidn, detallando la metodologia de obtencién y el alcance posible de esta
informacién. En particular, hay que considerar tres niveles de agregacion:

- Diario, donde se podra consultar informacion a partir del dia anterior.

- Semanal, donde se podra consultar informacién con cierto nivel de detalle a partir de la semana
anterior.

- Mensual, donde se podra consultar informacién con gran nivel de detalle a partir del mes anterior.
4.1.9. Gestidon de la seguridad y del conocimiento

El licitador debera proponer desde todos los puntos de vista de la explotacidn del servicio las politicas en
materia de seguridad, copias de seguridad, documentacién, mantenimiento de versiones,
compatibilidad/integracion entre plataformas, etc. Ademas deberd mantener una Base de Datos de
Conocimiento con procedimientos y soluciones ante contingencias, donde se incluirian los procedimientos
a seguir ante incidencias conocidas.

El licitador detallara en el Plan de Operaciéon cémo van a realizar las tareas solicitadas y cudles van a ser las
herramientas empleadas, detallando la metodologia.

4.1.10. Gestion documental

Por ultimo, se tendra que tener en cuenta que puede haber otro tipo de comunicaciones que no esté
relacionada con lo comentado previamente pero que sea de interés almacenar como gestion documental.
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En cualquier caso, se podran gestionar por esta via los procesos que ADCM considere necesario durante la
vida del contrato.

Especificamente, todos los requisitos que se definen como informes de servicio en el Apartado 4.5. “Portal
de Gestién” deben incorporarse a la gestién documental del proyecto.

4.2. REQUISITOS DE MANTENIMIENTO

Con cardcter obligatorio, se consideran incluidos en las condiciones de mantenimiento exigidas a
continuacién todas la lineas fijas y moviles y servicios asociados a las mismas, asi como todos los
equipamientos hardware y software e infraestructuras instalados en los distintos centros objeto del
contrato, ya sea al inicio de la prestacién del servicio, cuya relaciéon aproximada se aporta en los Anexos de
este pliego, o instalados a lo largo de la vigencia del contrato, bien al amparo de este pliego, o bien
incorporadas por transferencias de competencias o acuerdos de prestacién de servicios con terceros
establecidos por la Comunidad de Madrid.

La adjudicacion del contrato a un nuevo adjudicatario no debe suponer impacto o cambio alguno en el
funcionamiento de los centros de la red o en los servicios de voz que se prestan a los usuarios.

Se incluird dentro del mantenimiento la atencién, diagndstico y resoluciéon de cualquier incidencia
relacionada con los servicios objeto de este contrato.

« Infraestructuras de conexién con redes publicas fijas y mdviles ya sean IP o TDM

o Equipamientos telefénicos o de videoconferencia soporte de los servicios, centralizados o
distribuidos (centralitas o soluciones IP equivalentes)

o Terminales de cualquier tipo, fijos o moviles, asi como adaptadores A/D (faxes) y accesorios
asociados (cascos, timbres...etc.). Si la reparacidon no se hace in situ, el terminal o accesorio serd
puesto a nuevo antes de la nueva entrega (dispositivo devuelto al servicio técnico del adjudicatario,
qgue ha sido revisado y reacondicionado por un equipo de profesionales, que ha pasado con éxito
pruebas funcionales que garantizan la calidad, asi como el cambio de los componentes estéticos del
mismo lo que hace que, en apariencia, el usuario perciba que recibe un dispositivo nuevo).

o Equipamientos y SW de soporte de los Servicios de Valor afiadido (operadoras automaticas, equipos
de mensajeria, ACDs, sistemas IVR, sistemas CTI, sistemas de tarificacién, fax virtual, etc.,), asi como
infraestructuras de conexion con centralitas

« Equipamientos especificos para la gestiéon del servicio, instalados en ADCM: plataformas de
monitorizacion, sistemas de gestion de las plataformas centrales, sistemas especificos, etc.

Con objeto de clarificar las exigencias en cuanto a tiempos requeridos, a continuacidon se definen los
siguientes términos:

- Tiempo de respuesta: tiempo transcurrido desde la notificacidon de la averia por parte de ADCM
hasta que ésta es atendida por parte del prestador del servicio de mantenimiento.

- Tiempo de resolucion: tiempo transcurrido desde la notificacién de la averia hasta la resolucidn
completa de la misma.

La resolucién de la incidencia comprenderd desde la atencién y recepcidn del aviso de averia emitida
por ADCM, el diagndstico correspondiente, la intervencion presencial en el centro si fuera necesario y
su resolucion mediante reprogramacion, reparacién del equipamiento afectado tanto si se trata de
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equipamiento instalado al amparo de este contrato como ya existente y propiedad de la Comunidad
de Madrid, o sustitucidn completa en caso de que fuera necesario para el correcto cumplimiento de
los compromisos asumidos, para el total restablecimiento del servicio. El cierre de la averia requerira
la validacién del responsable en ADCM de la incidencia.

El adjudicatario debera registrar las incidencias en la herramienta de gestion de trouble ticketing con la
tipificacion correspondiente que ADCM defina al respecto y en base a los tiempos anteriormente
definidos, para asegurar el correcto seguimiento de las incidencias y del cumplimiento de los niveles de
servicio acordados.

Serd responsabilidad del adjudicatario del servicio, el correcto conocimiento del horario del centro
afectado, para el cumplimiento de los tiempos de resolucién exigidos.

Serd responsabilidad del adjudicatario del contrato disponer de stock suficiente de equipamiento para
reposicidn, por averia completa o parcial, de los equipos objeto de mantenimiento.

El adjudicatario estara obligado a conocer y poner en marcha los mecanismos de comunicacién y escalado
de incidencias en caso de requerir la intervencién de un segundo operador/prestador de servicios.

Las condiciones de reposicién, actualizacién y/o sustitucién del equipamiento, en lo relativo a

compatibilidad de los productos y servicios, vigencia en catdlogo y garantia de soporte técnico y suministro =

de piezas de reposicidn, se describen en el Apartado 6.1.6. “Evolucién Tecnoldgica” del presente pliego. 2

N

Todos los costes derivados de la realizacion de las tareas de mantenimiento descritas a continuaciéon, como g%

son costes de desplazamiento, material, mano de obra, puesta a nuevo, etc., estaran incluidos en el precio ?%
©

del contrato. 59

€8

—

4.2.1. Mantenimiento del puesto de usuario fijo 55

?EH

Comprendera el mantenimiento de toda la infraestructura asociada al puesto del usuario: Cualquier tipo de
terminal de usuario (terminal convencional, de audioconferencia en sala tipo arafia, inaldmbrico, DECT, Wi-
Fl, especial para discapacitados, softphone, etc.), latiguillos de cableado interior, conexién a repartidor de
centralita / conexién a electrénica LAN, configuracién y parametrizacion del puesto, y perfil de usuario
programado.

Al amparo de esta actividad se realizaran todas aquellas tareas relacionadas con este entorno, como son:

= Recepcion, diagnostico, seguimiento y cierre de todas aquellas incidencias que afecten al
funcionamiento de los servicios telefdnicos.

. Puesta en marcha de los mecanismos de comunicacion y escalado de incidencias en caso de requerir
la intervencion de un segundo operador/prestador de servicios.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

. Atencion y resolucion de todas las incidencias producidas en el servicio telefénico, bien sea en la
centralita telefdnica, en el terminal de usuario, en la programacién software o en el cableado de red
interior del edificio. En el caso de facilidades del servicio telefénico sobre PCs, el adjudicatario debera
igualmente dar soporte (siguiendo pautas concretas de ADCM - como responsable del sistema
operativo y maqueta del puesto ofimatico), de la misma forma que lo hace con un terminal
convencional.

] La atencidn y resolucion incluira todos los accesorios y complementos de los terminales (casquitos,
alimentadores, médulos de expansidn, etc.), es decir, se considera plenamente dentro del alcance
del servicio al igual que el propio terminal telefénico.
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] Ejecucion de tareas de mantenimiento preventivo, como pueden ser proyectos de saneamiento de

infraestructuras y servicios y, en general, cualquier otro que ADCM considere de interés.
Dentro del mantenimiento de puesto de usuario fijo se consideraran averias criticas las siguientes:
- Teléfonos asociados a servicios de Urgencias y Cita Previa en centros hospitalarios y sanitarios.

- Consolas de operadora o teléfonos que realicen estas funciones en los que se produzca la pérdida de
dichas funcionalidades y la imposibilidad de contacto desde el exterior con los servicios de centralita
y/o informacién del centro.

- Cualquier averia que suponga la pérdida de funcionalidades y/o comunicacién en los sistemas
telefénicos que dan a soporte a los servicios criticos del centro.

Se consideraran averias estandar las producidas en el resto de puestos de usuario.

La empresa adjudicataria se comprometera a cumplir los niveles de calidad de servicio definidos a
continuacién, entendiendo éstos como los tiempos maximos de finalizacién o resolucién de cada actuacién,
en funcidn de la criticidad del servicio, asi como instrumentard los mecanismos correctivos necesarios en
cuanto a ampliacion de recursos humanos y materiales en los casos de incumplimiento de estos
parametros.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicaciéon de la correspondiente
penalizacidn, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

MANTENIMIENTO DEL PUESTO DE USUARIO FlJO

TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO Tiempo Maximo
T. Max. Resolucién averia critica 4 horas
Averias: extensiones, teléfonos,
programaciones de usuario y (80% de la incidencias reportadas) 48 horas
cableado telefonico T. Méx. Resolucién averia estandar
(20% de la incidencias reportadas) 72 horas

La cobertura del servicio de mantenimiento sera de 24 horas, 365 dias al afio.

4.2.2. Mantenimiento del puesto de usuario maovil

Comprendera el mantenimiento del servicio de telefonia mévil ofrecido a los usuarios de la Comunidad de
Madrid en su conjunto: terminales, tarjetas SIM y accesorios, asi como facilidades de las lineas y del servicio
de telefonia moévil corporativo.

Al amparo de esta actividad se realizaran todas aquellas tareas relacionadas con este entorno, como son:

- Recepcion, diagnostico, seguimiento y cierre de todas aquellas incidencias que afecten al
funcionamiento de los servicios telefdnicos.

- Puesta en marcha de los mecanismos de comunicacidn y escalado de incidencias en caso de requerir la
intervencién de un segundo operador/prestador de servicios.

- Atencion y resolucion de todas las incidencias producidas en los terminales y accesorios suministrados
en virtud de este contrato o de contratos anteriores. La resolucidon de la misma se realizard mediante
la sustitucion o reparacidn in situ del equipo averiado o accesorio por uno idéntico o de categoria
equivalente.
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El adjudicatario estara obligado a suministrar los terminales (nuevos o reparados) con la maqueta que
decida ADCM segun el usuario o el entorno en el que se encuentra. Las pautas de actuacién estaran
perfectamente definidas para que el adjudicatario pueda, bien enviar el terminal ya maquetado desde sus
instalaciones, o maquetar con el técnico desplazado en el momento de la entrega. Las maquetas serdn
disefiadas por ADCM pero implementadas por recursos dedicados contemplados en este pliego (punto
4.7.1), por tanto estara dentro del alcance del contrato.

ADCM podra exigir la renovacion inmediata de todos los terminales y accesorios cuyos modelos generen
una tasa de incidencias elevada (superior a un 10% de los suministrados), sin coste adicional al del precio
del contrato.

La empresa adjudicataria se comprometera a cumplir los niveles de calidad de servicio definidos a
continuacién, entendiendo éstos como los tiempos maximos de entrega recogida de terminales motivados
por nuevas incorporaciones, bajas del servicio, averias y renovaciones, asi como instrumentard los
mecanismos correctivos necesarios en cuanto a ampliacion de recursos humanos y materiales en los casos
de incumplimiento de estos parametros.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicaciéon de la correspondiente
penalizacidn, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

AgenCi a para Ia CONSEJERIA DE ECONOMIA
dela Comunidad de Madrid Comunidad de Madrid

MANTENIMIENTO DEL PUESTO DE USUARIO MOVIL

TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO
Terminal Tipo 1 48 horas
Terminal Tipo 2 48 horas
. X Terminal Tipo 3 48 horas
Entrega / Recogida de terminales
Terminal Tipo 4 120 horas
Terminal Tipo 5 120 horas
Terminal Tipo 6 72 horas

La cobertura del servicio de mantenimiento sera de 24 horas, 365 dias al afo.

Los dispositivos y accesorios que el adjudicatario facilite para la prestacidn del servicio de telefonia mavil
serdn responsabilidad del adjudicatario, el cual debera reparar o sustituir el material averiado por otro del
mismo modelo de la misma serie y gama o superior, para garantizar que el servicio se continte prestando
adecuadamente. Dichos dispositivos y accesorios no se deben considerar como un incremento en el
numero de dispositivos provisionados.

Si el problema del correcto funcionamiento del dispositivo movil se debe a que la duracién de la bateria,
por obsolescencia, por un mal funcionamiento del dispositivo o por defecto de fabricacidn, imposibilita la
operatividad del mismo, debe ser sustituida por el adjudicatario o reemplazar el dispositivo por otro del
mismo modelo de la misma serie y gama o superior.

En caso de pérdida, hurto o robo, el adjudicatario facilitara un dispositivo mévil de sustitucion de similares
caracteristicas. No se debe considerar como un incremento en el nimero de dispositivos provisionados.

El adjudicatario se encargara de la recogida de dispositivos moéviles y accesorios a reparar.

Para realizar el cambio de dispositivo mdvil, el adjudicatario tendra que encargarse de las siguientes tareas,
si asi se lo solicita ADCM: Transferencia de todos los datos personales de un dispositivo mévil a otro tales
como contactos, imagenes, mensajes SMS, archivos de audio y video, tonos de llamada... Los contenidos
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personales también pueden respaldarse con seguridad en una unidad USB, tarjeta SD, servidor remoto o en
la nube, para poder recuperarlos a solicitud del usuario final.

4.2.3. Mantenimiento de puesto de videoconferencia

Comprendera el mantenimiento de toda la infraestructura asociada al terminal de videoconferencia: cddec,
mando a distancia, micréfono, alimentador, pantalla, cables y latiguillos de cualquier tipo, conexién a
electrénica LAN, configuracidn y parametrizacién del equipo.

Al amparo de esta actividad se realizaran todas aquellas tareas relacionadas con este entorno, como son:

= Recepcion, diagnostico, seguimiento y cierre de todas aquellas incidencias que afecten al
funcionamiento de los servicios de videoconferencia.

. Puesta en marcha de los mecanismos de comunicacion y escalado de incidencias en caso de requerir
la intervencion de un segundo operador/prestador de servicios.

. Atencidn y resolucion de todas las incidencias producidas en el servicio, bien sea en la plataforma
central, en el terminal, en la programacion software o en el cableado de red interior o audiovisual del
edificio.

= Ejecucidn de tareas de mantenimiento preventivo, como pueden ser proyectos de saneamiento de

infraestructuras y servicios y, en general, cualquier otro que ADCM considere de interés.

La empresa adjudicataria se comprometera a cumplir los niveles de calidad de servicio definidos a
continuacién, entendiendo éstos como los tiempos maximos de finalizacién o resolucién de cada actuacién,
en funcion de la criticidad del servicio, asi como instrumentara los mecanismos correctivos necesarios en
cuanto a ampliacién de recursos humanos y materiales en los casos de incumplimiento de estos
parametros.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicacién de la correspondiente
penalizacidn, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

MANTENIMIENTO DEL PUESTO DE VIDEOCONFERENCIA

TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO Tiempo Méximo

24 horas

o L )
(80% de la incidencias reportadas) o siguiente dia laborable

Averias: terminal , complementos
y cableado

T. Max. Resolucion averia estandar

(20% de la incidencias reportadas) 72 horas

La cobertura del servicio de mantenimiento sera de 24 horas, 365 dias al afio.

4.2.4. Mantenimiento de infraestructuras y servicios
Los requisitos de nivel de servicio aplicables a actividades de mantenimiento seran los siguientes:
- La cobertura del servicio de mantenimiento correctivo sera de 24 horas, 365 dias al afio.

- Resolucién de todas las averias relacionadas con el servicio, con compromiso de cumplimiento de los
niveles de servicio detallados a continuacién, en funcidn del tipo de averia y su criticidad.

Comprendera el sistema telefdnico, videoconferencia y videocolaboracion completo instalado, bien en el
edificio (equipamiento local), bien en las plataformas centrales, asi como las infraestructuras de
interconexidn con la Red Publica de Telefonia Fija y Movil, ya sea centralizado o distribuido en los distintos
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centros, tanto en el apartado de enlaces digitales y analdgicos, enlaces SIP, como de facilidades de red
inteligente.

En el caso de que las averias del servicio estén producidas por la red de transporte de prestaciones altas, la
responsabilidad de su resolucidon no serd del adjudicatario de este contrato, pero si el escalado y
seguimiento de la misma, debiendo respetar los niveles de calidad de servicio comprometidos.

Serd responsabilidad del adjudicatario el correcto dimensionamiento de estas infraestructuras para
asegurar los niveles de calidad de servicio final exigidos en este pliego.

4.2.4.1. Clasificacion segun criticidad y tipo de averia

Como requisito especifico, el adjudicatario debera considerar los siguientes como criticos, en los que seran
de aplicacién tiempos de respuesta y resolucion de incidencias, asi como de provision mas restrictivos que
en el resto de la centros objeto del contrato. ADCM se reserva el derecho de incluir nuevos servicios y/o
centros a esta consideracion a lo largo del periodo de la prestacion del servicio.

a Centros / servicios criticos:

- Centros hospitalarios.

- Complejo Puerta del Sol (edificios de Puerta del Sol n? 7, Plaza de Pontejos n2 1y Carretas n2 4). E@
- Sedes de Consejerias. 5§
- Plataformas centrales de Telefonia o videoconferencia g%
- Servicios del Centro de Atencion de Llamadas (CCD) de ADCM. E%
- Servicio de Cita Previa telefdnica (Servicio Cita Voz). %%

=

- Servicios de atencion al ciudadano.

Q  Centros / servicios estandar: Resto de centros y servicios.

En funcidn del tipo de averia se consideran las siguientes:

O  Averias completas: se consideraran averias completas todas aquellas incidencias de equipamiento
y/o infraestructuras telefénicas que motiven que un centro se quede totalmente incomunicado o que
parte de los servicios telefonicos importantes que debe proporcionar no se puedan prestar con
normalidad.

A continuacidn se detallan los tipos de incidencia inicialmente considerados como averia completa:

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

- Degradacién y/o indisponibilidad del sistema telefénico del centro que provoque incomunicacion
total o de mas del 30% de los usuarios.

- Degradacién y/o indisponibilidad del servicio de telefonia mévil motivado por averias en las
infraestructuras del operador (zonas de cobertura), en las conexiones con red publica, o en las
plataformas gestidn de los servicios asociados.

- Degradacidn y/o indisponibilidad de servicios de valor afiadido considerados criticos.

- Enlaces digitales de 2 Mbit/s fuera del servicio, problemas graves de congestién o pérdida de
llamadas, bloqueo de canales que afecten a mas del 50% de la capacidad de trafico.

- 30% o mas de 100 extensiones fuera de servicio en un centro.
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O  Averias parciales: se considerardn averias parciales el resto de incidencias que no pertenezcan al
grupo detallado en el parrafo anterior, entre ellas:

- Enlaces con la red publica (fija o mévil) para cursar el trafico telefénico externo.

- Centralitas telefdnicas, en sus diferentes configuraciones tipo y servicios de valor afadido
asociados (operadoras automaticas, equipos de mensajeria, ACDs, sistemas de Tarificacidn,...etc.)

4.2.4.2. Mantenimiento reactivo/correctivo

La empresa adjudicataria se comprometera a cumplir los niveles de calidad de servicio definidos a
continuacién, entendiendo éstos como los tiempos maximos de finalizacién o resolucién de cada actuacién,
en funcidn de la criticidad del servicio, asi como instrumentard los mecanismos correctivos necesarios en
cuanto a ampliacion de recursos humanos y materiales en los casos de incumplimiento de estos
parametros.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicacion de la correspondiente
penalizacion, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

AgenCi a para Ia CONSEJERIA DE ECONOMIA
dela Comunidad de Madrid Comunidad de Madrid

MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURAS Y SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO Tiempo Maximo de Tiempo Méximo de
Respuesta Resolucion
. Averia completa 30 minutos 3 horas
Centros criticos
Averia parcial 2 horas 6 horas
Averia completa 1 hora 6 horas
Resto de centros
Averia parcial 4 horas 24 horas

La cobertura del servicio de mantenimiento correctivo sera de 24 horas, 365 dias al afo.

4.2.4.3. Mantenimiento proactivo / preventivo

Al amparo de este contrato, se realizaran diversas actuaciones de mantenimiento preventivo, tal como se
describe en el Apartado 4.1.2. “Gestion Proactiva de Averias” considerandose imprescindible la ejecucion
de al menos las siguientes:

= Mantenimiento actualizado del software de gestién de los sistemas y servicios, mediante la carga de las
correcciones software que puedan desarrollarse.

= Volcados periddicos de la programacion.

= Revisién periddica del funcionamiento de los sistemas de emergencia asociados a las infraestructuras
instaladas.

= Supervisiéon de alarmas producidas y andlisis de situaciones repetitivas con el fin de adoptar las
medidas correctivas necesarias.

= Supervision del nivel de servicio ofrecido, tanto en lo referente a disponibilidad de la red como en
correcto dimensionamiento de los enlaces con la red telefénica publica y entre centralitas.

= Soporte y/o elaboracion de la informacion periddica requerida en el Apartado 4.5. “Portal de Gestion”,
referentes a supervisién de tréficos cursados, ocupaciéon de enlaces, disponibilidad de la red, etc.
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4.2.4.4. Monitorizacion de infraestructuras y servicios

El adjudicatario debera asegurar la monitorizacion correcta de las infraestructuras soporte de los servicios.
Se exige una disponibilidad de todos los sistemas de monitorizacién (tanto los que disponga el propio
adjudicatario, como los sistemas propios de ADCM que forman parte de las plataformas objeto de
operacion y mantenimiento de este pliego) igual o superior al 99,80 %, segun lo indicado en el Apartado
4.6. “Niveles de Servicio Exigidos”. El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la
aplicacion de la correspondiente penalizacidn, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio
Exigidos de este pliego y el Apartado 22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURAS Y SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO Tiempo Maximo
Disponibilidad de los sistemas de gestion y monitorizacion >99,80%
T. Méx. Respuesta 1 hora
Sistemas de gestion
T. Max. Resolucién 4 horas
N2 Méx. Incidencias en 30 dias naturales 2

4.2.4.5. Disponibilidad de red

Este nivel de servicio se refiere a la propia red del adjudicatario, ya que una averia en dicha red (tanto fija
como movil) implica una incomunicacidn de los usuarios hacia red publica. Las averias se clasificaran en 2
niveles de gravedad:
0 Critica: si estan afectados mas del 50% de los usuarios del entorno fijo y/o mévil y hay una
incomunicacion hacia red publica total
0 Media: en caso de que la afectacion no llegue a averia critica pero haya implicados de forma
conjunta mas de 10 centros de telefonia fija 0 mas del 10% de usuarios de telefonia movil.

Se exige un tiempo maximo de respuesta de 15 minutos y un tiempo maximo de resolucién de 1 hora,
segun lo indicado en el Apartado 4.6. “Niveles de Servicio Exigidos”. El incumplimiento de los Niveles de
Servicio exigidos dara lugar a la aplicaciéon de la correspondiente penalizacion, segun lo indicado en el
Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado 22- Penalizaciones, del Anexo | del
Pliego de Clausulas Juridicas.

AgenCi a para Ia CONSEJERIA DE ECONOMIA
dela Comunidad de Madrid Comunidad de Madrid

MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURAS Y SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO Tiempo Méximo de LU T
Respuesta Resolucion
Disponibilidad de red Averia de red 15 minutos 1 hora

4.2.5. Mantenimiento puesto telefonia satelital

Comprendera el mantenimiento del servicio de telefonia satelital ofrecido a los usuarios de la Comunidad
de Madrid: terminales, tarjetas SIM y accesorios, asi como facilidades de las lineas y del servicio de
telefonia satelital.

Al amparo de esta actividad se realizaran todas aquellas tareas relacionadas con este entorno, como son:

- Recepcion, diagnostico, seguimiento y cierre de todas aquellas incidencias que afecten al
funcionamiento de los servicios telefdnicos.
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- Puesta en marcha de los mecanismos de comunicacidn y escalado de incidencias en caso de requerir la
intervencién de un segundo operador/prestador de servicios.

- Atencion y resolucion de todas las incidencias producidas en los terminales y accesorios suministrados
en virtud de este contrato o de contratos anteriores. La resolucidon de la misma se realizard mediante
la sustitucion del equipo averiado o accesorio por uno idéntico o de categoria equivalente.

ADCM podra exigir la renovacion inmediata de todos los terminales y accesorios cuyos modelos generen
una tasa de incidencias elevada (superior a un 10% de los suministrados), sin coste adicional al del precio
del contrato.

La empresa adjudicataria se comprometera a cumplir los niveles de calidad de servicio definidos a
continuacién, entendiendo éstos como los tiempos maximos de entrega recogida de terminales motivados
por nuevas incorporaciones, bajas del servicio, averias y renovaciones, asi como instrumentara los
mecanismos correctivos necesarios en cuanto a ampliacidn de recursos humanos y materiales en los casos
de incumplimiento de estos parametros.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicaciéon de la correspondiente
penalizacion, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

MANTENIMIENTO DEL PUESTO TELEFONIA SATELITAL

TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO | Tiempo Maximo de Respuesta Tiempo Maximo de Resolucion
Entrega / Recogida de terminales Terminal 15 minutos 4 horas
Reparacion instalaciones fijas Averia 15 minutos 4 horas

La cobertura del servicio de mantenimiento sera de 24 horas, 365 dias al afio.

4.2.6. Mantenimiento del puesto de usuario Fax Virtual

Comprendera el mantenimiento del servicio ya que en el puesto de usuario tan solo existiria un SW cliente
en su PC.

Al amparo de esta actividad se realizaran todas aquellas tareas relacionadas con este entorno, como son:

= Recepcion, diagnostico, seguimiento y cierre de todas aquellas incidencias que afecten al
funcionamiento del servicio.

. Puesta en marcha de los mecanismos de comunicacion y escalado de incidencias en caso de requerir
la intervencion de un segundo operador/prestador de servicios.

] Atencidn y resolucidn de todas las incidencias producidas en el servicio, bien sea en la centralita
telefénica, en el servicio propio de fax virtual, en los servicios externos que complementan el servicio
de fax virtual (ADCM dara acceso al proveedor para poder intervenir), o en el cliente PC de usuario.

Dentro del mantenimiento de puesto de usuario fijo se considerardn averias criticas las siguientes:
- Faxes virtuales asociados a servicios de Urgencias y Cita Previa en centros hospitalarios y sanitarios.

- Cualquier averia que suponga la pérdida de funcionalidades y/o comunicacion en los sistemas que dan
a soporte a los servicios criticos del centro.

Se consideraran averias estandar las producidas en el resto de puestos de usuario.

La empresa adjudicataria se comprometera a cumplir los niveles de calidad de servicio definidos a
continuacién, entendiendo éstos como los tiempos maximos de finalizacién o resolucién de cada actuacién,
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en funcion de la criticidad del servicio, asi como instrumentara los mecanismos correctivos necesarios en
cuanto a ampliacidn de recursos humanos y materiales en los casos de incumplimiento de estos

parametros.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicacién de la correspondiente
penalizacidn, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

MANTENIMIENTO DEL PUESTO DE USUARIO FAX VIRTUAL

TIPO DE SERVICIO

Averias: acceso, permisos,
extensiones, programaciones de
usuario

T. Méx. Resolucién averia critica

T. Méx. Resolucién averia estandar

NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO Tiempo Maximo
4 horas
(80% de la incidencias reportadas) 48 horas
(20% de la incidencias reportadas) 72 horas

La cobertura del servicio de mantenimiento sera de 24 horas, 365 dias al afo.

4.3. PROVISION Y OPERACION DEL SERVICIO

4.3.1. Provisidn y Operacion en puesto de usuario fijo

Comprendera la operacion sobre la infraestructura asociada al puesto del usuario: Terminal de usuario,
latiguillos de cableado interior, conexién a repartidor de centralita / conexién a electrdonica LAN,
configuracion y parametrizacion del puesto, y perfil de usuario programado.

Al amparo de esta actividad se realizaran todas aquellas tareas relacionadas con este entorno, como son:

e Realizaciéon de modificaciones del servicio, como pueden ser la ejecucion de traslados internos de
personal dentro del edificio. Se incluyen en este apartado las tareas de programacion del perfil de
usuario o funcionalidades requeridas, asi como la activacién de licencias en caso necesario y la
prueba final de servicio.

Se incluyen todas las tareas a desarrollar desde la interconexién del repartidor de centralita con el
repartidor de red interior del edificio o parcheo en el switch de planta (incluido el latiguillo), segin
proceda, hasta la instalacion del terminal telefénico de usuario.

Para la realizacion de proyectos de traslados, el adjudicatario deberd observar la metodologia y
procedimiento interno existente en ADCM, o en los diferentes centros objeto del contrato, de obligado
cumplimiento, a la hora de la prestacidn de los diferentes servicios y a incorporarla y tenerla en cuenta
sin detrimento de los niveles de calidad exigidos, como son politicas de control de acceso a los edificios
e infraestructuras, horario habil y procedimientos existentes.

e Realizacion de nuevas instalaciones que no requieren ampliacion hardware de equipamientos
soporte del servicio telefénico del centro, como pueden ser conexiones del servicio telefénico al
puesto de usuario en los nuevos centros que se incorporen, comprendiendo también desde la
interconexidn del repartidor de centralita con el repartidor de red interior del edificio o desde el
switch de planta (incluido el latiguillo), hasta la instalacidn del terminal telefdnico, la programacién
del perfil de usuario o funcionalidades requeridas, la activacion de todas las licencias necesarias y la
prueba final de servicio.
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Con caracter general, no sera objeto de este contrato el cableado integral o completo de nuevos edificios o
ya existentes.

Asi mismo, en lo relativo a traslados o realizacion de nuevas extensiones, la consideracién de una solicitud
como “critica” se realizard por ADCM en el momento de la apertura de la misma.

La empresa adjudicataria se comprometera a cumplir los niveles de calidad de servicio definidos a
continuacién, entendiendo éstos como los tiempos maximos de finalizacién o resolucién de cada actuacion,
en funcidn de la criticidad del servicio, asi como instrumentard los mecanismos correctivos necesarios en
cuanto a ampliacion de recursos humanos y materiales en los casos de incumplimiento de estos
parametros.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicaciéon de la correspondiente
penalizacion, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

AgenCi a para Ia CONSEJERIA DE ECONOMIA
dela Comunidad de Madrid Comunidad de Madrid

OPERACION PUESTO DE USUARIO FIJO

TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO Tiempo Maximo
Nuevas Instalaciones / Traslados: extensiones, T. Max. Finalizacion Critico 1dia
teléfonos, programaciones de usuario y cableado
telefonico T. Max. Finalizacién Estandar 6 dias

El horario de prestacion del servicio sera de 8:00 a 20:00 horas, de lunes a viernes excluidos festivos.

4.3.2. Provision y Operacidn en puesto de usuario movil

Comprendera las actividades de provisidn y operacién sobre el servicio de telefonia movil ofrecido a los
usuarios de la Comunidad de Madrid en su conjunto: terminales, tarjetas SIM y accesorios, asi como
facilidades de las lineas y del servicio de telefonia mévil corporativo.

Al amparo de esta actividad se realizaran todas aquellas tareas relacionadas con este entorno, como son:

¢ Incorporaciones al Servicio: La dotacién a nuevos usuarios conllevara el alta de la linea, con las
caracteristicas que se indiquen, el suministro del terminal y los accesorios que correspondan,
atendiendo a las categorias y tipos de terminal descritos en el Apartado 3.3.4. “Equipos terminales
y puesto de usuario (fijo y mévil)”.

Se consideran incorporaciones al servicio igualmente las portabilidades de lineas que vienen de
otro operador e incluso las lineas que siendo de la empresa adjudicataria, provengan de otro
contrato distinto a este.

Los plazos de activacidn o desactivacidon de facilidades de las lineas no seran superiores a cuatro (4)
horas a contar desde la solicitud efectuada por ADCM. La aplicacidon efectiva de las bajas y
suspensiones sera inmediata, siendo responsabilidad del adjudicatario los perjuicios que los
retrasos puedan producir.

e Suministro de tarjetas SIM y accesorios adicionales sobre servicios activos, sin coste adicional.

o Renovaciones: ADCM podra solicitar al adjudicatario la renovacion de un terminal, por
obsolescencia del mismo. Esta renovacién se prestara mediante la sustitucion del equipo por uno
de categoria equivalente. Se podrd renovar un terminal de forma gratuita una vez superada la
siguiente antigliedad del terminal tipos 1y 2: 12 meses, tipo 3 y 6: 24 meses.
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En el caso de renovacion de terminales mdviles, cuya antigliedad no supere los limites fijados, para
su renovacion automatica sin coste, se aplicaran de manera excepcional, al amparo del Plan de
Renovacion especificado en el Apartado 6.1.4. “Plan de Renovacion”, los siguientes precios de
renovacion: Tipo 1: 250 €, Tipo 2: 75 €, Tipo 6: 500 € y Tipo 3 y 4: 60 €. Esta renovacion se prestara
mediante la sustitucién del equipo por uno de categoria equivalente.

e Bajas del Servicio: La baja de usuarios conllevard la suspensién y baja de la linea y la recogida del
terminal y los accesorios asociados.

El adjudicatario tendrd la obligacidon de recoger el material obsoleto que se pueda ir generando
durante el periodo de ejecucién del contrato, en la resolucidn de averias, renovaciones y bajas, y
que puede haber sido suministrado en virtud del presente contrato o de sus predecesores.
Asimismo, el adjudicatario estard obligado a certificar a ADCM el borrado y la imposibilidad de
recuperar los posibles datos de usuario de este equipamiento y a realizar la destruccién y reciclado.
En este sentido, los licitadores deberan explicar las herramientas que emplean para realizar el
borrado seguro de la informaciéon contenida en los dispositivos méviles. El borrado seguro se
llevard a cabo mediante una aplicacién software que cumpla con los principales estandares
reconocidos a nivel internacional. La aplicacién o el algoritmo utilizado por la aplicacidon para el
borrado seguro debera estar reconocido por un organismo de seguridad reconocido. Los licitadores
deberan indicar el nivel de certificacion de la aplicacion de acuerdo con los estandares establecidos
por el organismo internacional COMMON CRITERIA o similar. Es un requisito imprescindible que al
finalizar el proceso de borrado la aplicacién proporcione un informe seguro y auditable con el
resultado del proceso individual de cada uno de los soportes borrados. Los licitadores indicaran qué
tipos de informes genera.

Igualmente, el adjudicatario tendra que encargarse de las siguientes tareas, si asi se lo solicita
ADCM: Transferencia de todos los datos personales de un dispositivo moévil a otro tales como
contactos, imagenes, mensajes SMS, archivos de audio y video, tonos de llamada... Los contenidos
personales también pueden respaldarse con seguridad en una unidad USB, tarjeta SD, servidor
remoto o en la nube, para poder recuperarlos a solicitud del usuario final.

El adjudicatario estara obligado a suministrar los terminales (nuevos o reparados) con la maqueta que
decida ADCM segun el usuario o el entorno en el que se encuentra. Las pautas de actuacidn estaran
perfectamente definidas para que el adjudicatario pueda, bien enviar el terminal ya maquetado desde sus
instalaciones, o maquetar con el técnico desplazado en el momento de la entrega. Las maquetas serdn
disefiadas por ADCM pero implementadas por recursos dedicados contemplados en este pliego (punto
4.7.1), por tanto estara dentro del alcance del contrato.

La empresa adjudicataria se comprometera a cumplir los niveles de calidad de servicio definidos a
continuacién, entendiendo éstos como los tiempos maximos de entrega recogida de terminales motivados
por nuevas incorporaciones, bajas del servicio, averias y renovaciones, asi como instrumentard los
mecanismos correctivos necesarios en cuanto a ampliacidon de recursos humanos y materiales en los casos
de incumplimiento de estos parametros.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicaciéon de la correspondiente
penalizacion, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.
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PROVISION Y OPERACION PUESTO DE USUARIO MOVIL
TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO Tiempo Maximo

Terminal Tipo 1 48 horas
Terminal Tipo 2 48 horas
Terminal Tipo 3 48 horas

Entrega / Recogida de terminales
Terminal Tipo 4 120 horas
Terminal Tipo 5 120 horas
Terminal Tipo 6 72 horas

Activacion facilidades sobre lineas T. Maximo 4 horas

Suministros fuera de Catalogo T. Maximo entrega 5 dias

Terminales liberados T. Maximo entrega 5 dias

Nuevos productos T. Maximo entrega 15 dias

Lineas otros operadores T. Maximo entrega 15 dias

Recogida de material obsoleto T. Maximo 5 dias

El horario de prestacion del servicio sera de 8:00 a 20:00 horas, de lunes a viernes excluidos festivos.

Adicionalmente, y si asi le fuera requerido por ADCM, el adjudicatario realizara también las siguientes
dotaciones de terminales:

e Material no recogido en el Catadlogo: el adjudicatario suministrard pequefias cantidades de
terminales o accesorios que, sin estar expresamente incluidos en el Catdlogo de Productos y
Servicios, si que estén en los catalogos del adjudicatario, en cualquiera de sus segmentos para
satisfacer alguna solicitud puntual.

e Terminales Liberados: En casos excepcionales, por razones del servicio y a peticion de ADCM, el
adjudicatario estara en la obligacidon de suministrar terminales liberados.

e Nuevos Productos: Adicionalmente, el adjudicatario pondrd a disposicion de ADCM, para realizar
los pilotos y las pruebas preceptivas antes de la posible incorporacién de un dispositivo al servicio,
aquellos dispositivos telefénicos que, sin estar expresamente incluidos en el Catalogo Técnico de
Productos y Servicios, puedan surgir asociados a nuevas tecnologias y/o servicios que puedan
incorporarse al mercado a lo largo de la vigencia del contrato.

e Botiquin: El adjudicatario debera facilitar sin coste adicional para ADCM cuantos dispositivos
maviles, lineas (tarjetas SIM) y accesorios, sean necesarios para mantener un stock de seguridad
interno.

La provision y operacién no sélo incluiran la entrega del terminal o la linea en el centro/s que ADCM
indique al efecto, configuracidn, y apoyo técnico para su utilizacién, sino también posterior recogida una
vez finalizado el periodo acordado de contratacidn del servicio, asi como la puesta a disposiciéon de cuantos
efectivos humanos y recursos de toda indole ADCM precise para la eficiente ejecucidn de los trabajos.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.grz?lcw ||||| ‘”l“l || ‘ll “l”
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1019631058126842832229

Generalmente, las entregas de material se realizan a una figura intermediaria entre ADCM vy el usuario, por
lo que, aunque potencialmente los envios se pueden realizar a cualquier centro de la Comunidad de
Madrid, hay unas 120 ubicaciones habituales.

En todo caso, el adjudicatario asumird la gestidon y el coste administrativo y logistico de la entrega y
recogida de todos los dispositivos madviles.

Para garantizar el uso del servicio de telefonia movil para usuarios con necesidades especiales, la empresa
adjudicataria proporcionara adicionalmente un 0,1% del total de lineas de planta en tarjetas SIM de otro
operador que disponga de cobertura complementaria a la del adjudicatario con su correspondiente
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terminal, sin coste para ADCM, adjuntando mapas de cobertura del 22 operador. Se valorara que estas
tarjetas estén incluidas en el plan de numeracidn corporativo. Los niveles de servicio exigido seran los
mismos que para el resto de lineas.

4.3.3. Provision y Operacion en puesto de videoconferencia

Comprenderd la operacion sobre la infraestructura asociada al terminal: cédec, mando a distancia,
micréfono, alimentador, pantalla, cables y latiguillos de cualquier tipo, conexién a electrénica LAN,
configuracion y parametrizacion del equipo.

Al amparo de esta actividad se realizaran todas aquellas tareas relacionadas con este entorno, como son:

e Realizacion de modificaciones del servicio, como pueden ser la ejecucién de traslados internos
dentro del edificio o externos.

Se incluyen todas las tareas a desarrollar desde el parcheo en el switch de planta, segun proceda, hasta
la instalacion del terminal y todos sus componentes, segln la ubicacidn sea de tipo 1 o de tipo 2, segln
se ha definido en el punto 3.3.8.

Para la realizacion de proyectos de traslados, el adjudicatario deberd observar la metodologia y
procedimiento interno existente en ADCM, o en los diferentes centros objeto del contrato, de obligado
cumplimiento, a la hora de la prestacidon de los diferentes servicios objeto de este contrato y a
incorporarla y tenerla en cuenta sin detrimento de los niveles de calidad exigidos, como son politicas de
control de acceso a los edificios e infraestructuras, horario habil y procedimientos existentes.

e Realizacion de nuevas instalaciones comprendiendo también desde el switch de planta, hasta la
instalacion del terminal y todos sus componentes segun la ubicacién tal y como se define en el
punto 3.3.8, la programacidon o funcionalidades requeridas, la activacion de todas las licencias
necesarias y la prueba final de servicio.

Con caracter general, no sera objeto de este contrato el cableado integral o completo de nuevos edificios o
ya existentes.

La empresa adjudicataria se comprometera a cumplir los niveles de calidad de servicio definidos a
continuacién, entendiendo éstos como los tiempos maximos de finalizacién o resolucién de cada actuacién,
en funcidn de la criticidad del servicio, asi como instrumentara los mecanismos correctivos necesarios en
cuanto a ampliacion de recursos humanos y materiales en los casos de incumplimiento de estos
parametros.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicaciéon de la correspondiente
penalizacion, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

OPERACION PUESTO DE VIDEOCONFERENCIA

TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO Tiempo Maximo
Nuevas Ins.talacmnes: ter'mmales y componentes, T Méx. Finalizacién 30 dias
programaciones de usuario y cableado
Traslados: terminales y componentes, programaciones T. Méx. Finalizacién 24 horas

de usuario y cableado

El horario de prestacion del servicio sera de 8:00 a 20:00 horas, de lunes a viernes excluidos festivos.
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4.3.4. Provision de nuevos servicios

Todas las ampliaciones y/o modificaciones de los servicios existentes se haran en base a equipamientos e
infraestructuras incluidos en el Catdlogo Técnico de Productos y Servicios y aceptado en el seno del Comité
de Seguimiento del contrato, descrito en profundidad en el Apartado 5.1. “Catalogo Técnico de Productos y
Servicios”, de este pliego. Dicho catalogo, constante a lo largo de la duracién del contrato, sera la Unica
referencia manejada en todo lo relacionado con nuevo equipamiento, por lo que la instalacién de servicios
no contemplados en este catdlogo exigird, como paso previo, su incorporacién al mismo.

Los plazos de provision y operacién del servicio se detallan en el Apartado 4.6. “Niveles de Servicio
Exigidos”.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicaciéon de la correspondiente
penalizacion, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

4.3.4.1. Migracion de centros al entorno centralizado

El proyecto descrito en el Apartado 3.2.2. “Migracion de Centros a Entorno Centralizado” impacta de forma
evidente en la provisidn de nuevos servicios, ya que debe ser el nlcleo de la evolucion de red y servicios en
el periodo de ejecucion del contrato.

2]

Dado que los requisitos del proyecto ya estan descritos en dicho apartado, aqui se van a explicitar sdlo las §
condiciones de nivel de servicio: %%
e El adjudicatario estara obligado a ejecutar la evoluciéon de centros que suponga al menos 250 gt
extensiones mensuales, de acuerdo a las prioridades establecidas por ADCM. g@

e Ahora bien, dado que la planificacidon de dicha evolucién puede no coincidir con meses naturales, %g

se establecera un cOmputo anual para el calculo de los niveles de servicio. En otras palabras, se §§:

admite que el adjudicatario migre menos extensiones en meses concretos siempre que en cada afio
de ejecucion del contrato se llegue a 3000 extensiones.

Aparte de la descripcion del proyecto que se solicita en el Apartado 6.1.3. “Plan de Implantacion”, los
licitadores podran proponer una mejora del nimero de extensiones migradas anualmente como Criterio
Objetivo de Adjudicacion, tal como se describe en el Apartado 5 del Pliego de Clausulas Juridicas.

4.3.4.2. Ampliacion de enlaces con las redes publicas fija y mévil y numeracion

Se solicita a los licitadores la provision de los enlaces (APVs, digitales de 2 Mbit/s...etc.) para la conexion de
los centros con las redes publicas de telefonia fija y movil.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

El adjudicatario serad capaz de enrutar el trafico con destino a terminales fijos o mdéviles, propios o de
cualquier operador nacional, originado en los centros objeto del contrato.

En el caso de llamadas a mdviles, el adjudicatario cursard dicho trafico con independencia de que el
numero de destino sea entregado en el formato de la numeracién corta interna o de la numeracion publica
asignada al servicio de telefonia maovil (9 digitos).

El adjudicatario sera capaz de realizar desvios, restricciones de linea (incluyendo de llamadas entrantes y/o
salientes por numeracidn origen o destino) y otras tareas de configuracion simples a peticién de ADCM.

Para calcular los niveles de servicio, se diferenciaran dos casos:

Si el prestatario del servicio no tiene infraestructura previa en el centro:
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L] Elaboracién de la solucidn técnico-econdmica, con todos los puntos minimos indicados: siete (7) dias

naturales desde la solicitud formal por parte de ADCM.

] Suministro e instalacidn del enlace digital de 2 Mbit/s / APV y puesta en marcha de los servicios:
veintiun (21) dias naturales desde la recepcién de conformidad oficial por parte de ADCM a la
solucidén propuesta.

Si el prestatario del servicio tiene infraestructura previa en el centro: el plazo de instalacion de enlaces
digitales de 2 Mbit/s / APVs adicionales no superard los diez (10) dias naturales.

Con independencia de los plazos anteriores, de obligado cumplimiento, se considerara, como excepcion a
los mismos, aquellos trabajos considerados criticos, con plazos inferiores a los mencionados y cuya
ejecucion sera prioritaria frente a cualquier otro trabajo o actuacion en la Comunidad de Madrid.

Los niveles de servicio de otras tareas de provision son:

- Para desvios, restricciones de linea y otras tareas de configuracién simple en la red del
adjudicatario, se requiere un Tiempo maximo de resolucién de la peticion de 4 horas desde su
notificacién.

- Para alta/baja/modificacion de numeracién geografica, alta/baja/modificacion de numeracién de
red inteligente y otras tareas de configuracion mas compleja, se requiere un Tiempo maximo de
resolucion de la peticién de dos (2) dias laborables desde su notificacion.

4.3.4.3. Incorporacion de nuevos centros

Dentro de la prestacidn de este contrato, se contempla la incorporaciéon de nuevos centros que requieran
servicios de telefonia fija. Estos trabajos podrdn ser realizados, a peticion de ADCM, fuera del horario de
prestacion del servicio, sin que ello modifique los ANSs comprometidos.

Con caracter general, el servicio de telefonia fija se implementard mediante soluciones de Telefonia IP,
segun los requerimientos especificados en el Apartado 3.3.3. “Equipamiento de Voz Local / Plataforma
Centralizada”. Serd decision de ADCM la inclusién de un centro nuevo en alguna de las plataformas
centrales de telefonia o de manera independiente, atendiendo a los requerimientos de servicio especificos
y las caracteristicas de cada centro.

El adjudicatario llevara a cabo los estudios pertinentes para la inclusion de un nuevo centro siguiendo las
indicaciones de ADCM en lo referente a agrupaciones operativas y asignacion de recursos de red y
numeracion.

Las actividades de incorporacion de infraestructuras y equipamientos al amparo de este contrato, se
consideraran proyectos especificos de instalacion y deberdan concebirse con el concepto de “llave en
mano”, es decir, deberdn realizarse por parte del adjudicatario, todas aquellas tareas derivadas de la
instalacidon que sean necesarias en cada proyecto hasta su finalizacion como son, entre otras, las siguientes:

] Toma de datos en campo para elaboracidn de la solucidn técnica correspondiente, incluyendo:
- Visita al centro.
- Recopilacion de los datos necesarios para la configuracion del servicio.

- Revision de la infraestructura fisica y facilidades del inmueble para la instalacién (acometida del
edificio, estado de patinillos y canalizaciones, estado de la red interior de cableado, ubicacién
de los nuevos equipos, etc.).
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- Revision de la configuracidn en las plataformas centrales, en caso necesario, y evaluacién de los
recursos necesarios (licencias, necesidades de ancho de banda, asignacién de numeracion,
agrupaciones operativas..., etc.).

Ejecucidn de todas aquellas tareas de acondicionamiento de las salas de comunicaciones derivadas
de los requerimientos técnicos de los equipos, como son acondicionamiento eléctrico de las salas,
pequefia obra civil para la adecuacidn de las canalizaciones existentes, etc.

Elaboracién de la documentacién del proyecto de instalacion, que contemplara la siguiente
informacién:

- Formulario de la toma de datos realizada para la configuracion del sistema: nimero de
usuarios, condiciones de la sala técnica, trazado de cableado para conexién del servicio, etc.

- Recursos de transporte contemplados en la solucion técnica, para lo cual se adjuntaran los
estudios realizados de estimacién de volumen de trafico que generaran los futuros usuarios del
sistema. La coordinacién de su instalacidon sera siempre por el adjudicatario del presente
contrato.

- Relacidn detallada del equipamiento instalado en el nuevo centro, asi como configuracién
software realizada, indicando como minimo lo siguiente:

0 Fecha de inicio y finalizacién de la instalacion.

0 Tipo de centralita / equipamiento a instalar.

0 Versidn software de los programas asociados.

0 Configuracion final de la centralita / servidores de TolP, con detalle de capacidades

maximas instaladas y servicio conectado (nimero mdaximo de enlaces, cantidad

conectada y tipo y nimero maximo de extensiones, cantidad conectada y tipo), asi

como configuracién de rutas, grupos de numeracion y asignacion de recursos.

Servicios de valor afiadido.

Perfiles y facilidades de usuario programadas.

0 Identificacién del sistema alternativo de emergencia (numeracién de red publica y
asignacion a extension privada).

0 Datos de inventario patrimonial de cada uno de los equipos suministrados e instalados.

0 Numeracién asignada al nuevo centro y direccionamiento IP, si aplica.

o O

- Formulario de finalizacién de la instalacion, validado por el coordinador nombrado en el centro
a tal fin, o segun procedimiento definido por ADCM al efecto.

Programacion de las funcionalidades definidas a nivel de edificio y a nivel de usuario, segun criterios
de homogeneizacidn existentes en el resto de instalaciones.

Conexién del servicio telefénico hasta el puesto de usuario.

Ejecucidon del etiquetado de identificacidon patrimonial y técnico en origen, de todo el equipamiento
suministrado al amparo del contrato y entrega en el domicilio particular de cada instalacion, segin
los criterios y procedimientos particulares definidos por ADCM al efecto.

Serd responsabilidad del adjudicatario la gestidn del stock de material, incluido terminales telefénicos
y equipos Media Gateway locales y el almacenamiento de los mismos en sus dependencias.

Reprogramaciones del funcionamiento o asignacidn de los equipos de comunicaciones, derivados de
la instalacidn inicial.
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Alta de las infraestructuras y equipos en las bases de datos de inventario existentes en ADCM al
efecto.

Desmontaje y retirada del equipamiento sustituido, destruccion del mismo, si asi es decidido por
ADCM en base a criterios de obsolescencia tecnoldgica, o envio a almacén designado al efecto o
nuevo destino dentro de la Comunidad de Madrid. Todos los costes derivados de la retirada, traslado,
almacenaje y/o destruccion de estos equipamientos correran por cuenta del adjudicatario.

En el caso de destruccion de los mismos, el adjudicatario deberd presentar a ADCM el
correspondiente certificado de destruccién ecoldgica, reciclaje selectivo o equivalente, segun la
normativa medioambiental aplicable a estos casos.

Los equipamientos que sean retirados de cualquiera de los centros, para su traslado a almacén y
posterior reutilizacién, deberan mantener un perfecto estado operativo que permita su instalacion
inmediata donde sean necesarios. Para ello, ADCM continuard abonando las cuotas de
mantenimiento correspondientes durante el periodo de inactividad, con el fin de continuar las
obligaciones del adjudicatario en cuanto a mantenimiento operativo, actualizacién correspondiente y
revision periddica, como el resto de equipos.

Asi mismo, el adjudicatario del contrato estara en la obligacién de reinstalar, en centros de la red,
aquellas otras centralitas o equipamiento asociado que ADCM tenga emplazado en otros centros
ajenos a la misma o almacenado en dependencias propias o alquiladas y que, por necesidades del
servicio, asi se solicite.

El almacenaje de los equipos retirados se realizara con caracter general en las instalaciones
habilitadas por el adjudicatario al efecto. Para ello, al inicio de la ejecucién del contrato, el
adjudicatario deberd acordar con ADCM los criterios aplicables de almacenaje y tratamiento
patrimonial de estos equipos.

Para el correcto control y seguimiento de estos equipos, el adjudicatario estara obligado a consolidar
la informacién técnica y de estado asociada en el sistema de gestidon de inventario, detallado a lo
largo de este documento, reflejando en el mismo, como minimo, su ubicacién temporal, capacidad
instalada, marca y modelo, versién software, etiquetado patrimonial e indicacion de direccién de
retirada y fecha, asi como destino previsto, si es que se conoce.

En general, cualquier tarea relacionada con la instalacidn, necesaria en el momento de la puesta en
funcionamiento.

Los plazos de provisidn comprometidos seran los siguientes:

Para centros con equipamiento local

Elaboracién de la solucién técnico-econdmica, con todos los puntos minimos indicados: siete (7) dias
naturales desde la solicitud formal por parte de ADCM.

Suministro, instalacién del sistema y puesta en marcha de los servicios: veintiiin (21) dias naturales
desde la recepcion de conformidad oficial por parte de ADCM a la solucidn propuesta.

En caso de que la elaboracién de la solucidn técnico-econdmica se realice en un plazo inferior al
indicado, se ampliara el plazo de esta fase en tantos dias como se haya acortado la primera.

Para centros sin equipamiento local

Elaboracién de la solucidn técnico-econdmica, con todos los puntos minimos indicados: cuatro (4)
dias naturales desde la solicitud formal por parte de ADCM.
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] Suministro, instalacion del sistema y puesta en marcha de los servicios: catorce (14) dias naturales

desde la recepcion de conformidad oficial por parte de ADCM a la solucidn propuesta.

En caso de que la elaboracién de la solucidon técnico-econdmica se realice en un plazo inferior al
indicado, se ampliara el plazo de esta fase en tantos dias como se haya acortado la primera.

Este compromiso obliga al adjudicatario del contrato a disponer de un stock minimo suficiente de
equipamiento telefénico homologado para el correcto cumplimiento de los niveles de servicio
comprometidos.

Con independencia de los plazos anteriores, de obligado cumplimiento, se considerara como excepcion a
los mismos aquellos trabajos considerados criticos, con plazos inferiores a los mencionados, y cuya
ejecucion sera prioritaria frente a cualquier otro trabajo o actuacién en la Comunidad de Madrid, al amparo
de este contrato.

La tipificacion de estas instalaciones como urgentes serda realizada por ADCM vy notificada
convenientemente al prestador del servicio con indicacion de los plazos impuestos por el responsable del
centro implicado. En ese momento, se consensuara cudles de las tareas ordinarias planificadas o en
ejecucion deberan retrasarse, para conseguir los plazos-objetivo marcados, asi como se aprobaran los
niveles de calidad del servicio particulares aplicables.

4.3.4.4. Servicio de refuerzo de cobertura de telefonia movil

Como prestador del servicio de comunicaciones de telefonia mévil, el adjudicatario debe garantizar la
correcta llegada de la cobertura, tanto exterior e interior, asi como realizar servicios puntuales de refuerzo
en casos de emergencia civil o solicitudes anticipadas.

Refuerzo puntual de Cobertura exterior:

El adjudicatario realizard la prestacion de servicios puntuales de telefonia mévil en casos de emergencia
civil, que requieran un refuerzo del servicio habitual o la instalacion de estaciones base modviles en
situaciones temporales acotadas.

Asi mismo, ADCM podra solicitar, ya sea con unidades mdviles, pico celdas, o con cualquier medio que el
adjudicatario determine, el refuerzo de determinadas zonas geograficas en los que esté prevista una gran
concentracién de personas. En este sentido, el adjudicatario debera realizar la intermediacion con otros
operadores de forma que se garantice un refuerzo de cobertura con el maximo nimero de operadores
posible. ADCM solicitara hasta un maximo de 6 refuerzos gratuitos de cobertura exterior al afio. Superado
este niumero maximo el importe de este servicio se acordara en el seno del Comité de Seguimiento.

] El adjudicatario quedara obligado, siempre que ADCM se lo requiera con una antelaciéon minima de
veintiun (21) dias naturales, a realizar los refuerzos de cobertura exterior necesarios ante eventos
publicos.

Refuerzos interiores:

El adjudicatario estara obligado a realizar cuantas actuaciones sean necesarias, en el interior de los edificios
de la Comunidad de Madrid, para resolver problemas de cobertura mévil en los recintos, sin coste adicional
al contemplado en este contrato y a asumir el mantenimiento y adaptacion de las infraestructuras de
refuerzo de cobertura ya instaladas.

A solicitud de ADCM vy con el objeto de resolver la falta de cobertura, el adjudicatario debera realizar un
proyecto que se debera aceptar por parte de ADCM. El citado proyecto debera cumplir con la normativa
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vigente, siendo el operador plenamente responsable frente a la Administracion competente de las
deficiencias o inexactitudes que pudiera contener dicho proyecto.

Una vez aprobado, quedara a cargo del contratista la obtencién de los permisos y licencias preceptivos para
el funcionamiento del equipamiento de telecomunicaciones correspondiente. El espacio cedido por parte
de los centros para la instalacién tendra caracter gratuito. La ejecucidon de las obras e instalaciones
necesarias, seran por cuenta y riesgo del adjudicatario.

Los refuerzos de cobertura se realizaran para subsanar carencias de cobertura de telefonia mévil en centros
de la Comunidad de Madrid y con un area de influencia local. Ni el operador adjudicatario, ni ningin otro,
podra utilizar estas infraestructuras para dar servicio a una zona determinada con un alcance mayor al
meramente imprescindible para resolver el problema que motivd el refuerzo de cobertura.

El equipamiento instalado no impedira ni dificultara, en modo alguno, la correcta prestacion de los servicios
del centro, no produciendo interferencias ni degradaciones de la calidad de dicho servicio. En el caso de
gue se produjera alguna interferencia, degradacién o perturbacién imputable al operador, éste debera, en
el plazo mas breve posible, subsanarlas.

Asi mismo, el operador adjudicatario se hara cargo de los importes correspondientes a licencias, tasas

municipales, etc., derivadas de la realizacién de las obras previstas en el proyecto, asi como de todos los =
impuestos, tasas, gastos y fianzas que graven la actividad y las instalaciones. Del mismo modo, seran por =
cuenta del operador adjudicatario y durante el periodo de vigencia del presente contrato, las reparaciones §
gue resulten necesarias para prestar el servicio de telefonia mévil de forma dptima. é%
El adjudicatario queda obligado a compartir parte de la superficie cedida por el centro para la instalacién de =8
otros operadores y entidades. E@
—

Los refuerzos de cobertura se realizaran de forma que las infraestructuras se puedan compartir entre los %%
. , s o . .7 (=]
diferentes operadores de telefonia moévil, de forma que, en una posible migracion de operador, en il

sucesivos contratos, la adaptacion de las infraestructuras sea lo mads sencilla y tenga una minima
repercusién en el servicio.

Cada refuerzo de cobertura lleva asociado un documento en que el centro manifiesta su aceptacion de las
infraestructuras de refuerzo de cobertura. En este documento, ademas, quedan reflejadas las condiciones
minimas de operacion y mantenimiento. El adjudicatario y ADCM acordaran, al inicio de la ejecucion del
contrato, el contenido de este documento.

Los plazos de provision comprometidos seran los siguientes:

] Presentacién a ADCM del estudio de cobertura con detalle de las actuaciones a realizar: treinta (30)
dias naturales desde la solicitud formal por parte de ADCM.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

= Finalizacion del refuerzo solicitado: sesenta (60) dias naturales, a contar desde la fecha de
aceptacion por parte de ADCM del correspondiente Estudio de Cobertura.

4.3.5. Ampliacidon de equipamiento y servicios instalados

Estard contemplado, en este epigrafe, la adquisicion de nuevas infraestructuras y equipamientos y su
instalacion en la red, en base a la nueva gama de productos ofertada por el licitador y a la gama de
productos asociados a los equipamientos ya instalados y en funcionamiento, con anterioridad a este pliego.

Como gama de productos se considerara el conjunto de equipamientos hardware y servicios contemplados
en el Catdlogo Técnico de Productos y Servicios para la prestacién de los servicios detallados en este pliego,
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asi como el conjunto de funcionalidades que posibilitan su implantacién. Ejemplos de esto son los
siguientes:

] Equipamientos hardware:

- Equipamiento de base, como tarjetas de ampliacién de extensiones o enlaces de centralitas,
terminales telefénicos, accesorios, etc.

- Equipamiento de emergencia como baterias adicionales, tarjetas de conexién de enlaces
analdgicos, etc.

- Equipamiento asociado a servicios de valor afiadido, como equipos de mensajeria vocal,
sistemas tarificadores, sistemas buscapersonas, sistemas de distribucion automatica de
llamadas, operadoras automaticas, etc.

] Software del sistema: licencias de uso asociadas a centralita / terminales, paquetes software de
gestidn de red, funcionalidades adicionales al servicio telefénico basico, software de administracion
de servicios de valor afiadido, etc.

] Servicios especificos y extraordinarios, personalizados para la Comunidad de Madrid, para la mejor
prestacion de los trabajos objeto del contrato. =
Los plazos de provision comprometidos para la ampliacién de equipamiento y servicios instalados en o
cualquier centro, con independencia de que sea necesario realizar actividades de toma de datos en campo, S
suministro de material, programacidn, actualizacidn software o cualquier otro aspecto asociado a su puesta é%
en funcionamiento, serdn los siguientes: §g
B2
L] Elaboracién de la solucidn técnico-econdmica correspondiente: siete (7) dias naturales desde la =3
solicitud formal por parte de ADCM. %%
55

] Suministro, instalacion de la infraestructura o equipamiento, y puesta en marcha de los servicios:

- Solicitudes estandar: catorce (14) dias naturales desde la recepcidn de conformidad oficial por
parte de ADCM a la solucién propuesta.

- Solicitudes urgentes: siete (7) dias naturales desde la recepcion de conformidad oficial por
parte de ADCM a la solucién propuesta.

En caso de que la elaboracién de la solucion técnico-econdmica se realice en un plazo inferior al
indicado, se ampliara el plazo de esta fase en tantos dias como se haya acortado la primera.

Este plazo maximo obliga al prestador del servicio al aseguramiento de un stock minimo suficiente de
material para el correcto cumplimiento de los compromisos con la Comunidad de Madrid.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

4.3.6. Traslados y bajas

En este apartado, se consideraran todos aquellos trabajos susceptibles de ser solicitados, motivados por
traslados de personal, bien sean traslados masivos o completos a un nuevo edificio, bien sean traslados
parciales dentro del edificio o a otro edificio, o por bajas de servicio. Estos trabajos podran implicar
traslados de infraestructuras y equipamientos hardware parciales o totales, ampliaciones de lo existente en
los centros destino, dotaciones nuevas completas o retirada de equipamientos.

Estardn sujetos a lo expuesto en este apartado aquellos trabajos asociados a centros que impliquen
cambios en la red interior de cableado del edificio, por modificaciones en la ubicacién del puesto de
usuario.
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Con caracter general, los traslados de infraestructuras parciales y completas dentro del mismo edificio o
de un edificio a otro de diferente ubicacion dentro de la red de la Comunidad de Madrid, no tendran
coste adicional al del acordado en este contrato por mantenimiento del servicio.

Toda aquella actuacién realizada por traslados, cambios, altas, bajas, o cualquier otro concepto
relacionado con la variacion del servicio tipificado que no suponga especificamente una nueva inversién
en equipamiento o infraestructuras, no tendra coste adicional al del acordado en este contrato.

El adjudicatario se comprometera a realizar los trabajos descritos en los siguientes plazos maximos, con
independencia de que sea necesario realizar actividades de toma de datos en campo, suministro de
material, programacién o cualquier otro aspecto asociado a su ejecucion:

. Para traslados entre centros, elaboracién de la solucion técnico-econdmica correspondiente, en caso
de requerir suministro de dotaciones complementarias: siete (7) dias naturales desde la solicitud
formal por parte de ADCM.

. Para traslados entre centros, ejecucién de la solicitud, incluyendo suministro, instalaciéon de la
infraestructura o equipamiento y puesta en marcha de los servicios:

- Solicitudes estandar: catorce (14) dias naturales desde la recepcidn de conformidad oficial por
parte de ADCM a la solucién propuesta.

- Solicitudes urgentes: siete (7) dias naturales desde la recepcidon de conformidad oficial por R
parte de ADCM a la solucién propuesta. g%

] Para traslados interiores dentro del mismo centro, ejecucién de la solicitud, incluyendo instalacién de g%
S

la infraestructura o equipamiento y puesta en marcha de los servicios: E@

—

- Solicitudes estandar: cuatro (4) dias desde la recepcion de conformidad oficial por parte de %%
ADCM a la solucidn propuesta. 23

- Solicitudes urgentes: dos (2) dias desde la recepcion de conformidad oficial por parte de ADCM
a la solucién propuesta.

En cuanto a las bajas y modificaciones de servicio que no impliquen ampliaciones hardware sobre el
equipamiento asociado, los plazos aplicables de ejecucidn serdn de siete (7) dias naturales desde la
solicitud formal por parte de ADCM.

Quedan excluidos de los plazos anteriores las solicitudes de traslados masivos que supongan una
instalacion o adecuaciéon completa del sistema telefonico, que pasaran a considerarse como solicitudes de
incorporacién de nuevos centros, aplicandose por tanto los niveles de servicio acordados definidos en estos
Casos.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

De cualquier forma, el plazo de ejecucion de los trabajos vendra impuesto por los requerimientos de la
Comunidad de Madrid para cada uno de los movimientos, siendo éstos notificados al adjudicatario en el
momento de su definicién y de obligado cumplimiento. Caso de ser éstos mas restrictivos que los indicados
anteriormente, se priorizardn estos trabajos frente a cualquier otro a realizar para la Comunidad de
Madrid.

4.3.7. Actualizaciones software/hardware

Con el fin de asegurar la vigencia tecnoldgica de los sistemas instalados, el adjudicatario del contrato se
comprometerda a mantener todos los equipamientos actualizados a la dltima versién software
comercializada, sin coste adicional para ADCM.
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Estos proyectos de actualizacidn software, estaran sujetos a los compromisos de niveles de servicio y
régimen de imposicion de penalidades definidos en el proyecto de instalacién correspondiente.

4.3.8. Proyectos especiales

En este apartado, se incluiran todos aquellos trabajos, proyectos o solicitudes que deriven en la instalacién
de nuevas funcionalidades especificas en los centros con servicios de telefonia fija o destinados a los
usuarios de telefonia movil.

Estos trabajos requerirdn la realizacion de un proyecto especifico y a medida que contemple los
condicionantes de cada caso particular.

Ejemplos de estas solicitudes seran:

e Implantacion de servicios de distribucion de llamadas, como son instalacion de operadoras
automaticas, sistemas ACD, sistemas de tratamiento vocal interactivo.

¢ Implantacion de sistemas de integracion de telefonia-ordenador (CTI), por la especificidad del servicio
al que se asocien.

e Implantacion de sistemas de telefonia inalambrica en algun edificio que, por su singularidad
arquitectdnica, sea conveniente aplicar, etc.

e Prestacion de servicios puntuales y masivos de telefonia movil, como apoyo o sustituciéon de la
telefonia fija, como son la aplicaciéon de campafias informativas especificas, ejecucion de proyectos que
conlleven la pérdida de la telefonia fija, imprevistos del servicio, renovaciones tecnolégicas masivas,
campafias electorales, cobertura telefdnica de eventos especiales, etc.

e Suministro de lineas M2M (Maquina a Maquina o Machine to Machine) que permita automatizar los
procesos de recogida de datos, la monitorizacidn, vigilancia y el control remoto de los sistemas.

El adjudicatario se comprometera a realizar los trabajos descritos en los siguientes plazos maximos:

] La elaboracion de la solucién técnico-econdmica, con todos los puntos minimos indicados, debera ser
entregada en el plazo de siete (7) dias naturales desde la solicitud formal por parte de ADCM.

] La planificacidn para la implantacién de la solucion debera ser entregada en un plazo de siete (7) dias
naturales desde la conformidad oficial a la solucién técnico-econémica parte de ADCM.

] Los plazos de suministro e instalacién de la solucidn quedaran definidos en la planificacion entregada,
que debera de ser validada oficialmente por ADCM.

Adicionalmente, el adjudicatario pondra a disposicién de la Comunidad de Madrid, para realizar los pilotos
y las pruebas preceptivas, antes de la posible incorporacidn de un dispositivo al servicio de telefonia movil,
aquellos dispositivos telefénicos que, sin estar expresamente incluidos en el Catalogo Técnico de Productos
y Servicios, puedan surgir asociados a nuevas tecnologias y/o servicios que puedan incorporarse al mercado
a lo largo de la vigencia del contrato.

] El adjudicatario del servicio se compromete a comunicar a ADCM, con la mayor antelacién posible y
al menos con siete (7) dias naturales, los datos técnicos y comerciales mas relevantes relativos al
lanzamiento de nuevos servicios, modalidades, tarifas, etc. de aplicacién en el dmbito empresarial.

Con independencia de los plazos anteriores, de obligado cumplimiento, se considerara, como excepcion a
los mismos, aquellos trabajos considerados criticos, con plazos inferiores a los mencionados y cuya
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ejecucion sera prioritaria frente a cualquier otro trabajo o actuacién en la Comunidad de Madrid, al amparo
de este contrato.

La tipificacion de estos proyectos, como urgentes, sera realizada por ADCM y notificada convenientemente
al prestador del servicio con indicacion de los plazos impuestos por el responsable del centro implicado. En
ese momento, se consensuard cuales de las tareas ordinarias planificadas o en ejecucion deberan
retrasarse para conseguir los plazos-objetivo marcados. También se aprobaran los niveles de calidad del
servicio particulares aplicables.

4.3.9. Provision y Operacion en puesto de usuario Fax Virtual

Comprendera la operacion sobre la infraestructura asociada al puesto del usuario: parametrizacion del
puesto, y perfil de usuario programado.

Al amparo de esta actividad se realizaran todas aquellas tareas relacionadas con este entorno, como son:

e Realizacion de modificaciones del servicio. Se incluyen en este apartado las tareas de
programacion del perfil de usuario o funcionalidades requeridas, asi como la activacion de licencias
en caso necesario y la prueba final de servicio.

o Realizaciéon de nuevas instalaciones que no requieren ampliacion hardware de equipamientos
soporte del servicio del centro, como pueden ser la programacion del perfil de usuario o
funcionalidades requeridas, la activacion de todas las licencias necesarias y la prueba final de
servicio.

La empresa adjudicataria se comprometera a cumplir los niveles de calidad de servicio definidos a
continuacién, entendiendo éstos como los tiempos maximos de finalizacién o resolucién de cada actuacién,
en funcion de la criticidad del servicio, asi como instrumentara los mecanismos correctivos necesarios en
cuanto a ampliacidn de recursos humanos y materiales en los casos de incumplimiento de estos
parametros.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicacién de la correspondiente
penalizacion, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

AgenCi a para Ia CONSEJERIA DE ECONOMIA
dela Comunidad de Madrid Comunidad de Madrid

OPERACION PUESTO DE USUARIO FAX VIRTUAL

TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO Tiempo Maximo
Nuevas Instalaciones / Traslados: extensiones,
teléfonos, programaciones de usuario y cableado T. Max. Finalizacion 3 dias
telefénico

El horario de prestacién del servicio sera de 8:00 a 20:00 horas, de lunes a viernes excluidos festivos.

4.3.10. Monitorizacidn de infraestructuras y servicios en ADCM

Para los requerimientos especificos de monitorizacién recogidos en el punto 3.5, una vez implantada la
propuesta del adjudicatario, se definen siguientes los plazos de provisién para cambios o modificaciones
solicitadas por ADCM o sobrevenidas por cambios en el propio servicio:

] Elaboracién de la solucién técnica: siete (7) dias naturales desde la solicitud formal por parte de
ADCM.
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] Configuracion y puesta en marcha de los cambios solicitados: treinta (30) dias naturales desde la

recepcion de conformidad oficial por parte de ADCM a la solucién propuesta.

En caso de que la elaboracién de la solucidn se realice en un plazo inferior al indicado, se ampliara el plazo
de esta fase en tantos dias como se haya acortado la primera.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicacién de la correspondiente
penalizacion, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

4.4. RECURSOS DEL ADJUDICATARIO

La Jefatura del Proyecto (Responsable del Contrato) serd asumida por el Director de Produccién e
Infraestructuras de ADCM o por quien éste designe, que sera el interlocutor técnico Unico de ADCM con el
adjudicatario/s.

Para la correcta prestacién de los servicios requeridos a lo largo del desarrollo de este Pliego de Clausulas
Técnicas, se considera imprescindible dedicar a la ejecucidén del contrato, los recursos humanos minimos
qgue se detallan a continuacién, siendo responsabilidad del adjudicatario la aportacién de los recursos

adicionales necesarios para el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio exigidos. Asi mismo, el =
adjudicatario deberd proporcionar los medios técnicos necesarios para el desempefio del trabajo de su ﬁ
personal. Por parte de ADCM, Unicamente, se proporcionara el espacio fisico para la realizacidon de estos g%
trabajos, en los casos en los que proceda. g%
=N

Las funciones de estos recursos quedan concretadas en los siguientes apartados, no obstante, se podrdn E%
incluir otras funciones acordadas en el Comité de Seguimiento. %@'
(2]

El maximo de sustituciones permitidas durante la ejecucion del contrato, sera de un cambio anual para §§

cada una de las siguientes figuras: Coordinador General del Servicio, Responsables de Produccion y
Responsables de la Oficina de Proyecto (OdP) y Responsable del CMyC. Asi mismo, el nimero maximo de
sustituciones permitidas para el personal de Ventanilla Unica, Centro de Monitorizacién y Control (CMyC)
y Técnicos de Intervencion Directa, serd de dos cambios anuales por cada grupo. A los efectos de su
cOmputo, no se tendran en cuenta las sustituciones en el equipo que sean consecuencia de, o bien
incapacidad temporal o permanente del recurso sustituido, o bien despidos, y siempre debidamente
justificados. El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicacién de la
correspondiente penalizacidn, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este
pliego y el Apartado 22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

Los empleados de la empresa contratista que ejecuten por cuenta de ésta trabajos directamente
relacionados con el objeto del presente contrato, utilizaran los medios de produccion fisicos y logicos de
que hayan sido provistos por la propia empresa contratista, salvo que por razones operativas asociadas a
la naturaleza del servicio a prestar, ADCM proporcione medios, en todo caso con caracter transitorio, a la
empresa contratista, ya que se utilizaran Unicamente durante la ejecucion del contrato y ademds su uso
estara limitado exclusivamente al desarrollo de los trabajos que constituyen el objeto del mismo.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

El licitador debera aportar, en el Sobre N2 1: “Documentacién Administrativa", documento de compromiso
en el que sefiale que, de resultar adjudicatario del contrato, pondra a disposicion del servicio un equipo de
trabajo, con un nimero de integrantes adecuado para la correcta prestacidon del servicio objeto del
contrato, que cumpla los requerimientos minimos exigidos y que cumplira los requisitos de estabilidad del
equipo recogidos en el presente Pliego de Clausulas Técnicas.
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Asi mismo, el adjudicatario se comprometera a reforzar los equipos de la OdP y CMyC durante la fase de
migracidn y despliegue de los servicios. El licitador incluira en su oferta, de manera detallada, el plan de
refuerzo propuesto.

El licitador propuesto como adjudicatario, con caracter previo a la adjudicacién del contrato, y en el plazo
que le sea requerido, debera aportar Curriculum Vitae de las personas adscritas a la ejecucion del contrato,
seglin el modelo incluido en el ANEXO XIX — MODELO DE CURRICULUM al Pliego de Clausulas Técnicas, que
debera aportar debidamente cumplimentado y firmado por la persona que ostente la representacion,
especificando la cualificacion profesional de cada uno de los miembros del equipo (con detalle de perfil
técnico, titulacidn, formacién y actividad profesional), asi como toda aquella documentaciéon que ADCM
estime necesaria para la acreditacion de los datos contenidos en dicho Curriculum.

ADCM se reserva el derecho de solicitar el cambio de aquellos técnicos cuyo perfil no sea el adecuado, sin
coste adicional para ADCM. Ademas, una vez iniciada la ejecucidn del contrato, y por motivos debidamente
justificados, ADCM podra solicitar la sustitucidn, debiendo realizarse en el plazo maximo de un mes desde
su solicitud.

4.4.1. Identificacion de responsables del adjudicatario

El equipo humano minimo estara compuesto por: =
%

u Un Responsable Comercial, como interlocutor principal entre la empresa adjudicataria y ADCM, 3%
. . . . . N
localizable permanentemente, encargado de todas las tareas relacionadas con la actividad comercial, ?%

y responsable ultimo del correcto desarrollo y ejecucién del contrato, sera designado como 59

. e 7 . . [Ye]

responsable del Servicio ante ADCM. Sus tareas fundamentales serdn las siguientes: gg

s . . .7 . [}

= Conformara el nexo principal de unién entre ADCM y la empresa, realizando todas las tareas de s

?EH

interlocucién con las unidades de soporte de ventas, unidades técnicas y unidades
administrativas, y responsable ultimo del correcto desarrollo de los trabajos encomendados a
éstas.

= Serd el responsable final de todos los proyectos que se generen a lo largo de la prestacion del
servicio.

= Responsable Ultimo a todos los niveles del servicio prestado al usuario y a ADCM.

= Supervisard y coordinara directamente toda la actuacién comercial en este entorno realizada al
amparo del contrato.

= Serd el interlocutor habitual en las actividades preliminares de estudio y evaluacién de nuevos
servicios.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

=  Facilitard soporte comercial a las actividades que ADCM inicie en el ambito de las comunicaciones
de este contrato.

= Informard de nuevos productos, oferta de servicios, propuestas a medida, promocién de
iniciativas (p. ej. pilotos de nuevas tecnologias), atencién y canalizacién de quejas, gestion interna
de prioridades ante solicitudes importantes y demas cometidos de caracter comercial.

= Coordinacién en su organizacion de la elaboracidn de propuestas técnicas que den soluciéon a
nuevas necesidades demandadas por ADCM.
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= Asistird como representante del adjudicatario a las reuniones del Comité de Seguimiento del
Contrato, tal y como se recoge en el Apartado 5.2.1. “Comité de Seguimiento del Contrato”, de
este Pliego de Clausulas Técnicas.

u Un Responsable Técnico, localizable permanentemente, como interlocutor principal con todas las
areas técnicas y personal implicado en el desarrollo de los trabajos. Sus tareas fundamentales seran
las siguientes:

= |nterlocucidn principal y responsable ultimo ante ADCM de todas las actuaciones relacionadas
con las instalaciones y ejecucidon de proyectos especificos realizados al amparo del objeto del
contrato.

= Serd responsable ante ADCM del seguimiento hasta su resolucion de aquellas averias del servicio
que, por su complejidad, puedan implicar actuaciones inter-departamentales en la empresa
prestataria del servicio, o que por su caracter repetitivo pueda ser necesario un tratamiento
especifico y de alto nivel para su resolucidn.

a Un Coordinador General del Servicio, en dedicacion exclusiva y desplazado en las dependencias de

ADCM. Se requiere una actividad profesional minima de tres afios en la realizacién de tareas de =

coordinacion de equipos de trabajo y gestidn de proyectos de telefonia y redes de comunicaciones. El =

. .z . . e . . . 2]

horario de prestacién de servicios sera de 9:00 a 18:00 horas, de lunes a viernes, excluidos festivos, y N

Ve . N

estara localizable permanentemente. §,§
L . S

Entre otras actividades sera el encargado de: =4

B

= La supervision, por parte del adjudicatario, de los niveles de calidad exigidos al servicio y la ga

elaboracion de los informes de servicio requeridos. 8%

(=]

?EH

= La correcta aplicacion de los procesos acordados entre ADCM y el adjudicatario y el control de
Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS).

= Serd el responsable final de todo el equipo humano y técnico, descrito posteriormente, puesto a
disposicion del presente contrato:

- Coordinara las actividades desarrolladas por el Responsable de Produccidn y el Responsable
de la Oficina de Proyecto.

- Sera el responsable ultimo del Centro de Monitorizacién y Control y de la Ventanilla Unica.

- Se encargara de la correcta ejecucion, por parte de todo el equipo humano técnico y logistico
destinado al servicio, de las directrices procedimentales y operativas marcadas por ADCM.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

= La interlocucidn con las empresas adjudicatarias de contratos de mantenimiento y servicios en
los centros y la coordinacion y, en su caso, desarrollo conjunto de aquellas acciones que sean
necesarias para el mantenimiento de los niveles de servicio requeridos a lo largo del presente
pliego.

= La elaboracidn y/o entrega de la documentacién definida en el Apartado 4.5.2. “Informes” del
presente pliego.

= Asegurar que, tanto las tarifas como las condiciones de tarificacion aplicables en factura, son las
establecidas en este pliego y que el equipamiento esta correctamente inventariado en los
sistemas de informacién de ADCM.
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a Dos Responsables de Produccién, en dedicacion exclusiva y desplazados en las dependencias de
ADCM, con una actividad profesional minima de tres afios en la realizacidn de tareas de coordinacién
de equipos de trabajo. El horario de prestacidn de servicios serd de 9:00 a 18:00 horas, de lunes a
viernes, excluidos festivos, y estard localizable permanentemente.

Seran los responsables de la Ventanilla Unica y tendran interlocucién directa con el Responsable del
CMyC descritos en los siguientes apartados y, entre otras actividades, seran los encargados de:

= Actuar como principales responsables de las actividades de mantenimiento y operacién del
servicio (incidencias, traslados, modificaciones, etc.).

= Realizar el seguimiento global de solicitudes e incidencias y, especificamente en el caso de
averias complejas, poner en marcha los mecanismos necesarios para su total resolucion.

= Coordinar al equipo administrativo y técnico dependientes de la Ventanilla Unica y del Centro de =
monitorizacion y control.

= Coordinar y llevar a cabo el control de las instalaciones de equipamiento que ADCM solicite a
través del Catdlogo Técnico de Productos y Servicios vigente, asi como la realizacion del control
diario de los cargos de material instalados, al amparo de los trabajos solicitados.

= Coordinar y facilitar los recursos materiales necesarios y humanos para la atencién de cada =
solicitud. R

%

= Asegurar la correcta notificacién de la ejecucion de los trabajos en ADCM, para su traslado al S
usuario final. =&

=  Seguimiento de los niveles de calidad de servicio ofrecidos y elaboraciéon de los informes de 9
servicio definidos al efecto. §§

53

?EH

a Un Responsable del Centro de Monitorizacion y Control, en dedicacién exclusiva y localizable
permanentemente, con una actividad profesional minima de tres afios en la realizacidn de tareas de
coordinacion de equipos de trabajo y en gestidon de proyectos de telefonia y redes de

comunicaciones de mas de 5.000 extensiones. Serd el principal interlocutor del CMyC y se encargara
de:

= Asegurar la monitorizacidn correcta de las infraestructuras soporte de los servicios, bien sean
dedicadas o compartidas.

= Asegurar la gestidn proactiva de averias con notificacion inmediata a ADCM de aquellas que
alcancen el grado de criticidad acordado entre ADCM vy el adjudicatario, para informacion a los
usuarios afectados.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

= Supervisar el personal de atencidén de 24x7 y organizar el servicio de monitorizacién.
= Tareas de mantenimiento remoto y gestion de actuaciones programadas fuera de horario.

=  Supervisar los niveles de servicio.

a Tres Responsables de la Oficina de Proyecto, en dedicacion exclusiva y desplazados en las
dependencias de ADCM, con una actividad profesional minima de tres afios en la realizacion de
tareas de coordinacidon de equipos de trabajo y en gestidén de proyectos de telefonia y redes de
comunicaciones de mas de 5.000 extensiones.
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El horario de prestacién de servicios sera de 9:00 a 18:00 horas, de lunes a viernes, excluidos festivos
y estara localizable permanentemente.

Serdn los responsables del seguimiento, evolucidn y resolucién de las solicitudes de provisién y
nuevos proyectos en todos los entornos:

Entre otras actividades seran los encargados de:

= Elaborar la propuesta técnica mas adecuada, en base al Catdlogo Técnico de Productos y
Servicios, para su presentacidn, supervision y posterior visado por parte del Responsable del
Contrato en ADCM.

= Interlocucidn principal y responsables ante ADCM de todas las actuaciones relacionadas con las
instalaciones y ejecucidn de proyectos especificos realizados al amparo del objeto del contrato.

= Coordinar al equipo administrativo y técnico dependientes de la Oficina de Proyecto.

a Un Gestor administrativo y de inventario, en dedicacion exclusiva y desplazado en las
dependencias de ADCM, cuyas funciones principales seran:

= Mantenimiento de los sistemas de informacién, inventario y archivo relacionados con el servicio
y realizacidn de las actividades de regularizacién de infraestructuras que ADCM junto con el
adjudicatario inicie.

= Actualizacion de los Sistemas de informacidn existentes en ADCM, en funcidon de los diferentes
proyectos ejecutados al amparo de este contrato y segun la estructura de informacion existente
al efecto.

= Depuracidn de la informacién de estas Bases de Datos segln la metodologia y los
procedimientos establecidos, que seran oportunamente notificados por ADCM.

= Elaboracidn de los informes de inventario de infraestructuras y servicios existentes.
=  Apoyo documental al equipo desplazado en las dependencias de ADCM.
= Un Responsable de control de medida de uso, en dedicacion exclusiva y desplazado en las
dependencias de ADCM, con una actividad profesional minima de tres afios en la ejecucién de tareas

como responsable de proyectos de control de gastos de telefonia y/o inventario de red. Como
experiencia especifica del perfil, se requiere que tenga:

= Experiencia en el tratamiento de grandes volimenes de informacién, para el tratamiento de los
CDRs (Call Detail Records) de los operadores de Telefonia

= Manejo de BBDD relacionales, procesos ETL y herramientas de reporting

=  Conocimientos demostrables de inventario de comunicaciones

Entre otras actividades sera el encargado de:
= Tratamiento de la informacidn de inventario que proporcione el adjudicatario del contrato.

=  Control y verificacion de las facturas mensuales, gestionando la solucion de las posibles
diferencias detectadas en dicha verificacion.

=  Control de la volumetria de las ‘cuotas de terminacién de voz y datos’ de los diferentes tipos de
trafico que se describen en la memoria econdmica y de las regularizaciones que, segun el
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procedimiento establecido en el Capitulo 3 del Pliego de Clausulas Juridicas, se deben realizar de
forma periddica.

= Elaboracidn de informes mensuales sobre consumo telefénico por tipos de trafico, Consejerias,
Centros, etc.

= Confeccidn de un cuadro de mandos con los indicadores mas relevantes para el seguimiento del
gasto telefdnico.

= Respuesta a las consultas puntuales sobre consumo telefénico, solicitadas por las distintas
Consejerias de la Comunidad de Madrid.

= Volcado de informacidon de detalle precisa para la generacién de los informes mensuales.
Debido a la especificidad de las tareas de este perfil, tendra un canal de reporte directo con los

responsables de servicio de ADCM.

u Un Responsable de Facturacidn, interlocutor de ADCM para la facturacidn. Sus tareas principales
serdn las siguientes:

= Asegurar que las lineas fijas y moviles estan correctamente inventariados en los sistemas de
informacién de ADCM. Analisis de discrepancias y resolucién de las mismas

= Asegurar que, tanto las tarifas como las condiciones de tarificacion aplicables en factura, son las
establecidas en este pliego.

= Realizacién de todos los aspectos relacionados con la presentacidon y agrupacidon/es de la
facturacidn del servicio acordadas al inicio de su prestacion, o que puedan establecerse durante
la ejecucion del contrato por parte de ADCM. La facturacidn del servicio debera estar operativa
en las condiciones y formatos establecidos al inicio de la prestacidn del contrato.

= Lainterlocucidon con ADCM en todo lo referente a la facturacion de los servicios y la informacion
necesaria para medidas de control y racionalizacién del gasto.

= Especificamente, bajo peticion de ADCM por escrito, y siempre que se cumplan los requisitos
exigidos por la normativa aplicable o exigirse judicialmente, el adjudicatario debera:

- facilitar datos de llamadas recibidas para una linea.
- dar informacién de llamadas no cursadas (intentos de llamada).

Q Un Administrador/Desarrollador del Portal de Gestidn, desplazado en las dependencias de ADCM. Se
requiere una actividad profesional minima de dos afos en la administracidn y desarrollo de portales y
debera acreditar conocimientos basicos de Linux y programacién de sistemas con lenguajes de
desarrollo Web en PHP, HTML, Bases de Datos, MYSQL, ORACLE, etc. Sus tareas principales seran las
siguientes:

- Administrar y configurar el Portal de Gestidon segun las necesidades puntuales de ADCM.
- Desarrollar los requerimientos solicitados para el portal de Gestién.
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a Un Responsable del entorno validacidn de configuraciones y nuevos servicios, en dedicacion
exclusiva y desplazado en las dependencias de ADCM, con una actividad minima de tres afios en la
configuracion de equipos TolP, especialmente CUCM de CISCO y SBC de ACME PACKET, asi como
equipos de videoconferencia. Entre otras actividades serd el encargado de:

= Mantenimiento del inventario de equipamiento en la sala de maqueta (servidores, terminales,
etc.).

= Coordinacién con el equipo técnico del adjudicatario de cuantas configuraciones y pruebas se
hayan de coordinar en la maqueta (actualizaciones HW y SW, parches, cambios de configuracion,
etc.).

= Elaboracidn de la documentacién previa y generacién de la documentacion con los resultados
finales

= Elaboracidn de los protocolos y procedimientos de explotacidn para la optimizacién del servicio
en coordinacién con el CMyC.

= Elaboracidn de los protocolos y procedimientos de explotacion necesarios para la homologacion
e implementacion de nuevos servicios.

= Elaboracidon de la documentacion de la red y del servicio segin los estandares que ADCM
indique, en coordinacion con el CMyC.

= |nterfaz técnico con ADCM para elevar consultas técnicas sobre el funcionamiento de los equipos
de produccion.

=  Prueba, validacidon y homologacién de nuevos servicios.

a Un Responsable del servicio Fax Virtual, (entorno de produccién y de validacidn) en dedicacion
exclusiva y desplazado en las dependencias de ADCM.

El horario de prestacién de servicios sera de 9:00 a 18:00 horas, de lunes a viernes, excluidos festivos
y estara localizable permanentemente. Entre otras actividades sera el encargado de:

= Altas, bajas y modificaciones de usuarios del servicio de acuerdo a los protocolos definidos en
ADCM, a través del sistema de ticketing corporativo.

= Resoluciéon de incidencias de usuarios de nivel 2 o 3 relacionadas con el servicio de fax virtual o
en su caso, escalado al siguiente nivel de soporte

= Elaboracidn de protocolos y procedimientos para la optimizacién del servicio
= Elaboracidn y actualizacion de la documentacién de la plataforma de produccion
= Mantenimiento del inventario de equipamiento y licencias

= Coordinacién con el equipo técnico del adjudicatario de cuantas configuraciones y pruebas se
hayan de coordinar en el entorno de validacidn (actualizaciones HW y SW, parches, cambios de
configuracion, etc.)

= En las pruebas y tests, elaboracion de la documentacion previa y generacion de la
documentacién con los resultados finales

= Un Técnico Especializado para el servicio de telefonia mdvil, en dedicacion exclusiva y desplazado en
las dependencias de ADCM, con una actividad profesional minima de dos afios en trabajos
relacionados con la telefonia moévil en servicios a grandes cuentas y tareas de atencidn al cliente,
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gestién de usuarios y gestion de incidencias, y con experiencia demostrable en el maquetado de
equipos con diferentes sistemas operativos y soporte de los mismos. Sera directamente supervisado
por el Responsable de Oficina de Proyecto encargado del servicio de telefonia movil. Sera el
responsable, bajo las pautas que marque ADCM, de la homologacidn de terminales por un lado, y de la
elaboracidn, pruebas y documentacién final (técnica y manuales) de las distintas maquetas que sean
necesarias para los distintos tipos de dispositivos mdviles y entornos en los que ADCM tenga
compartimentada su base de usuarios en cada momento.

Serd responsabilidad del adjudicatario del servicio, el dimensionamiento del equipo de la Oficina de
Proyecto y su ampliacidén, en caso necesario, para el correcto cumplimiento de los niveles de servicio
comprometidos.

4.4.2. Ventanilla Unica Administrativa

Se exige a los licitadores que presenten una propuesta de Ventanilla Unica que realizaré las tareas de
soporte técnico y administrativo de primer nivel.

Llevara a cabo las labores de recepcién de todas las notificaciones de incidencia y solicitudes desde los

servicios de atencién al usuario de ADCM, siendo una de sus principales tareas el diagndstico de dichas =

incidencias y la discriminacidon entre aquellas que sean subsanables por los recursos técnicos propios y =

. . .z . . 2]

aquellas que requieran la intervencién de un segundo operador/prestador de servicios. N

[

Sus labores principales son la coordinacién, la gestién de solicitudes y seguimiento de incidencias, dentro %%
. . . .. . . =]

del horario de cobertura del servicio definido en este apartado, de tal forma que se garantice durante dicho =4

horario el seguimiento, coordinacidon y resolucién de todas las averias relacionadas con el puesto de Eg

. —

trabajo. %g

(2]

. 55

Sus tareas fundamentales seran: g

= Recepcionar todas las incidencias, nuevos servicios y solicitudes de intervencion, recibidas a través de
los diferentes Centros de Atencidn al Usuario, o a través de otros canales que ADCM determine.

= Notificar la correcta ejecucion de los trabajos, para su traslado al usuario final.

= Coordinar y facilitar los recursos materiales necesarios y humanos para la atencidn de cada solicitud.
Coordinacidn de los técnicos de intervencién directa (TID) que realizaran el trabajo en el domicilio del
cliente y gestion de acceso.

= Coordinacién con el personal del Centro de Monitorizacion y Control para mantenimiento de
infraestructuras y servicios para el seguimiento del resto de averias generadas en la red.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

= Debera informar al Responsable de Produccién del desarrollo y correcto cumplimiento de los niveles
de servicio exigidos.

= Generar informes del servicio: histérico de incidencias, incidencias pendientes de resolucién o que
hayan rebasado el plazo comprometido

= Facilitar y elaborar toda la informacion necesaria para el seguimiento de los trabajos realizados que el
Coordinador General del Servicio solicite.

=  Facilitar la informacién necesaria para la actualizacién del inventario patrimonial de equipamientos e
infraestructuras existentes en ADCM, al responsable de inventario.

El horario de atencion sera de sera de 24 horas, 365 dias al afio.

Nim.Exp.: ECON/000296,/2015 Pagina 108 de 191



Agenqg par ?-Ila o CONSEJERIA DE ECONOMIA
K Administracion Digital EMPLEO Y HAGIENDA

dela Comunidad de Madrid Comunidad de Madrid

Sera responsabilidad del adjudicatario del servicio el dimensionamiento del equipo de ventanilla Unica y su
ampliacidn en caso necesario para el correcto cumplimiento de los niveles de servicio comprometidos.

Para el servicio de Telefonia Mévil se definira un servicio especifico de Ventanilla Unica desplazado en las
dependencias de ADCM, cuya funcidn principal es la de ejercer la mediacién y el control del desarrollo de
los procesos requeridos al adjudicatario durante la ejecucién del contrato.

Sus tareas fundamentales seran:

= Gestidon de los datos de inventario asociados al servicio y que se deberdan mantener actualizados
acorde a las peticiones y solicitudes que lleguen al servicio.

= Tramitar las solicitudes de alta, bajas, modificaciones del servicio, incluyendo activaciéon y
desactivacion de facilidades, cambios de categoria de usuarios, aplicacion de la renovacion de
terminales, que impliquen la resolucién de las peticiones.

= Aplicar restricciones de uso (por usuario, linea o Terminal) para control del gasto (facturacidon en
trafico telefénico, en trafico de datos, en mensajes o en sus agregados).

= Aunque este proceso no deberd pasar por sus manos, ya que los envios y entregas los hara
directamente el adjudicatario desde sus almacenes hasta el usuario final, excepcionalmente podran
realizar la manipulacién de elementos fisicos asociados al contrato: preparacion de paquetes para su
envio, gestién del almacén de dispositivos y recepcion de elementos devueltos.

= Facilitar informacién sobre el estado las solicitudes.

=  Suministrar informacién sobre el uso de los terminales y facilidades de las lineas y del servicio de
telefonia moévil en general.

=  Control logistico interno de los stocks de material y la mensajeria.

=  Apertura y gestion, dentro del horario definido de servicio, de las incidencias asociadas a cualquiera de
los servicios objeto de este pliego. Igualmente, esta gestion se realizard empleando las aplicaciones
internas que ADCM determine y las aplicaciones que el adjudicatario destine a tal fin.

=  Comunicacién de resolucién via correo electrénico en el momento del cierre de la incidencia,
incluyendo diagndstico de la misma y explicacion de la solucidon adoptada.

= Generacion de informes: histérico de incidencias, incidencias pendientes de resolucion o que hayan
rebasado el plazo comprometido.

= Notificacidn proactiva de averias de infraestructura (plataformas, conexion con red publica, cobertura
interna, zonas de cobertura, portales de gestion...)

= Manejo de la plataforma de Gestidon de Servicios Moviles descrita en el Apartado 3.4.13. “Sistema de
Gestion de Terminales Moviles”.

En la evolucidn del modelo de servicio, ADCM podra requerir al adjudicatario que desplace, totalmente, o
parcialmente, este servicio a dependencias del adjudicatario, sin que esto implique una disminucién en el
servicio prestado, ni coste adicional alguno para ADCM. A tal efecto, se dotara a este equipo de los servicios
de comunicaciones, de voz y datos, adecuados.
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4.4.3. Centro de Monitorizacién y Control

Se exige a los licitadores que presenten una propuesta de Centro de Monitorizacion y Control de los
servicios contratados, en adelante CMyC, ubicado en sus dependencias, que realizard las tareas de
monitorizacién permanente de los servicios 7x24 y soporte técnico de segundo nivel.

El equipo asignado al CMyC estara constituido por Recursos Técnicos Especializados que se encargaran de
llevar a cabo todas aquellas tareas de configuracién supervisidon y gestion de los servicios requeridos al
amparo del presente pliego, asi como diagndstico y resolucion de incidencias y escalado en caso necesario
al proveedor del mantenimiento del equipo correspondiente.

El horario de atencidn sera de 24 horas, 365 dias al afio.

Integrado en el CMyC debera existir un servicio de operaciéon 24x7 con conocimiento suficiente de los
servicios prestados a ADCM, para atender a las incidencias urgentes y/o fuera de horario de prestacion del
servicio (de 8:00 a 20:00 horas, de lunes a viernes, excluidos festivos) bajo la supervisién de los
Responsables del CMyC.

Especificamente, este servicio dara cobertura fuera del horario de prestaciéon del servicio del resto de
responsables que, en cualquier caso, deberdn estar localizables segln las condiciones que se indican, de

forma que cubra el tratamiento y resolucién de incidencias, con obligatoriedad de desplazamiento de un =
técnico a las dependencias de ADCM o del centro afectado, si fuera necesario, en un plazo inferior a dos g
horas desde la notificacion, hasta la resolucidn completa de la averia. ﬁ%
Y]

Asi mismo, sera responsabilidad del CMyC: g%
=N

S

= El seguimiento de todas aquellas incidencias que afecten al servicio sea cual sea el origen de las Eg
. —
mismas. %g

(2]

L. - . s A 55

= Resolucion de incidencias y realizacion de tareas de mantenimiento remoto. g

= Monitorizacidon permanente de la red y gestidn proactiva de averias, tanto si es responsabilidad suya
como de un tercero. Para ello, estard en comunicacién directa con las areas técnicas de ADCM para el
seguimiento y resolucién de estas incidencias.

* Trasladar la informacién de cierre al grupo de Ventanilla Unica para su tramitacién con los servicios de
atencidn al usuario de ADCM.

= El escalado de incidencias aquellas que requieran la intervencidon de un segundo operador/prestador
de servicios en caso necesario, para lo que estard obligado a conocer y poner en marcha los
mecanismos de comunicacion necesarios. Asi mismo, sera el encargado del escalado de incidencias
graves o complejas a su soporte de tercer nivel o, en caso necesario, al fabricante y el seguimiento
hasta su completa resolucién.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Serd responsabilidad del adjudicatario del servicio, el dimensionamiento del equipo del CMyC y su
ampliacidn en caso necesario, para el correcto cumplimiento de los niveles de servicio comprometidos.

4.4.4. Oficina de Proyecto
La Oficina de Proyecto se encargara de:

= Elaboracidn de la documentacion de cada proyecto de instalacion y certificacion de su integracion en
los inventarios corporativos, siguiendo las directrices de ADCM.
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= Recepcionar las solicitudes de proyectos y nuevos servicios y gestionar los recursos humanos y técnicos
necesarios para dar respuesta a dichas solicitudes.

= Coordinar todas las actividades de provisién del servicio (nuevas instalaciones, traslados,
modificaciones, etc.).

= La elaboracion de la propuesta técnica mas adecuada, en base al Catdlogo Técnico de Productos y
Servicios, para su presentacion, supervisidon y posterior visado por parte del Responsable del Contrato
en ADCM.

= La coordinacidn y el control de las instalaciones de equipamiento que ADCM solicite a través del
Catdlogo Técnico de Productos y Servicios vigente, asi como la realizacidon del control diario de los
cargos de material instalados al amparo de los trabajos solicitados.

= La coordinacion con el CMyC para la realizacién de las tareas de operacidn y gestion de los servicios
derivados de la implementacién de nuevas funcionalidades, solicitudes de servicio o ampliacidn de los
mismos.

= Detectar la necesidad de ampliacion de los servicios y comunicarselo a ADCM para que gestione dicha
ampliacidon (ampliacion de equipamiento local, ampliacion de puntos de cableado, ampliacién de

capacidades de transporte, ampliacidon de recursos de interconexion de red publica..., etc.) =

= Informar a través de las herramientas indicadas desde ADCM de las provisiones en curso y proyectos R
especiales. g%

= Respuesta a consultas y entrega de informes bajo demanda. 38
S

—

4.4.5. Técnicos de Intervencion Directa. %%

&3

?EH

El adjudicatario pondra a disposicién del contrato un equipo de técnicos de campo en dedicacion exclusiva
y desplazados permanentemente por los distintos edificios de la red, para las tareas de mantenimiento
presencial y provisidn contempladas en este pliego. Los licitadores tendran que considerar que su alcance
serd tanto para servicios de Telefonia fija (tipicamente, atencidn a averias de terminales, centralitas, SVAs,
etc.) como de Telefonia Mdvil (soporte a usuario, pequefias configuraciones de terminales)

Con caracter obligatorio, el equipo humano prestador de los servicios de intervencion directa deberd ser
estable a lo largo de la prestacion del presente contrato y conocido por ADCM al inicio de la ejecucién del
contrato, con objeto de tramitar el acceso a los distintos centros.

Sera responsabilidad del adjudicatario del servicio, el dimensionamiento del equipo TID y su ampliacién, en
caso necesario, para el correcto cumplimiento de los niveles de servicio comprometidos.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

4.4.6. Recursos adicionales
Asi mismo, el adjudicatario pondra a disposicidén del presente contrato:

- los recursos técnicos adicionales necesarios para la prestacion de servicios adicionales o
extraordinarios, como traslados masivos, incidencias complejas, etc., o la realizacién de trabajos
encaminados a saneamientos o instalaciones, o que impliquen cortes en el servicio, fuera del
horario de produccién del centro.

- los recursos técnicos de mantenimiento adicionales necesarios para el cumplimiento de las
condiciones de mantenimiento 24x7 reflejadas en el pliego, para lo cual notificara el
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procedimiento de localizacién permanente de dichos recursos técnicos, que asegure el
cumplimiento de los niveles de servicio exigidos.

- los recursos técnicos expertos o de consultoria que sean requeridos a la lo largo de la prestacion
del servicio para la ejecucion de proyectos o la implantacién de servicios.

4.5. PORTAL DE GESTION

El adjudicatario del presente Contrato deberd de desarrollar, implantar, gestionar y mantener un portal y
sus elementos adyacentes, como son los inventarios relativos a todas las plataformas, equipamientos y
servicios objeto del Contrato, asi como bases de datos relativos a la provisién y las incidencias, siguiendo
todas los requisitos técnicos que queden definidos en el presente Pliego de Clausulas Técnicas, y que
presente, como minimo, las siguientes prestaciones o modulos gestores, pudiendo ADCM afiadir y/o
modificar todas aquellas que considere conveniente:

Los requisitos funcionales se han ido desarrollando en el Apartado 4.1. “Modelo de Gestion”. A lo alli
indicado, hay que afiadir un gestor especifico:

1.- Gestion de Usuarios g
%

El Portal de Gestion serd utilizado solamente por usuarios autorizados por ADCM. La autorizacidn se basara 23
en identificacion y contrasefia, que conllevaran la pertenencia a un perfil de usuario. El perfil de usuario gt
definira las funcionalidades que el sistema permitird al usuario, el conjunto de campos de datos al que g@
tendrd acceso y los derechos de lectura y/o modificacién de dicha informacion. %g
-

Cada Perfil de Usuario del Portal de Gestidn, definird permisos o restricciones para: 29'

- el acceso a unas u otras funcionalidades del sistema.

- el acceso a los campos de datos en modo lectura y/o escritura.

Se debe prever, de forma especifica, que existira un perfil especializado en Facturacién.
Los requisitos de administracion de los perfiles y usuarios son:

Altas y bajas de usuarios del sistema: permitira consultar, listar, crear, modificar o dar de baja
usuarios del sistema, con sus correspondientes identificacion y contrasefia y asignarles a un perfil
de usuario del sistema.

Definicion de perfiles de usuario del sistema: permitira consultar, listar, crear, modificar o dar de
baja perfiles de usuario del sistema, que comprenden un conjunto de derechos de ejecucién de
cada una de las funciones del mismo, asi como derechos de visualizacién de informacion.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Se valorara positivamente la integracion con el directorio corporativo de ADCM (LDAP).

El Portal de Gestidn devolvera al usuario notificacidon de la correcta recepcién de cualquier transaccién, con
indicacion de la fecha y hora de la misma que sera considerada como fecha y hora de notificacién al
adjudicatario para el seguimiento de los compromisos de nivel de servicio.
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4.5.1. Requisitos de Nivel de Servicio del Portal de Gestion

4.5.1.1. Mantenimiento del Portal de Gestion

Los requisitos de mantenimiento son:

- El Tiempo mdaximo de respuesta ante incidencias en el funcionamiento serd de 1 hora desde su
notificacion.

- El Tiempo maximo de resolucién de incidencias en el funcionamiento serd de 4 horas desde su
notificacion.
En cuanto a otras actividades de mantenimiento del Portal, los requisitos son:
e El adjudicatario comunicara a ADCM, via correo electrdnico, las paradas previstas por actividades

de mantenimiento programado con un minimo de 48 horas de antelacidn. Las actividades de
mantenimiento programado se llevaran a cabo entre las 00:00 y las 06:00 horas.

e No se computaran las primeras 4 horas de indisponibilidad debidas a actividades de mantenimiento
programado, debidamente comunicadas a ADCM dentro del plazo fijado.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicaciéon de la correspondiente
penalizacion, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

4.5.1.2. Operacion del Portal de Gestion
El Portal estara operativos 24 horas al dia, todos los dias del afio. Los niveles de servicio de operacidn, son:

- La disponibilidad sera igual o superior al 99,80% vy se calculara por periodos de 30 dias naturales
desde la ultima indisponibilidad no penalizada, aplicando la férmula establecida en el Apartado 4.6.
“Niveles de Servicio Exigidos”.

Aun habiéndose cumplido los plazos de respuesta y resoluciéon anteriormente mencionados, no se
admitiran mas de dos incidencias en un plazo de 30 dias naturales, a contar desde la ultima incidencia no
penalizada.

El incumplimiento de los Niveles de Servicio exigidos dara lugar a la aplicacién de la correspondiente
penalizacidn, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado
22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

En cuanto a la implantacidn, si 6 meses después del inicio de la prestacion de los servicios no estuviese
plenamente operativo el Portal de Gestidon por causa imputable al contratista, serd de aplicacion la
correspondiente penalizacion, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este
pliegoy en el Apartado 22- Penalizaciones, del Anexo |, al Pliego de Clausulas Juridicas.

TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO Tiempo Maximo

Sistemas de Gestion
Portal de Gestion T. Maximo implantacién 6 meses
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4.5.1.3. Prevision de uso

El Portal de Gestidon soportara, al menos, un minimo de 200 comunicaciones diarias. Esta cifra sera
previsiblemente superada en el curso de las actividades de implantacién. Permitird, al menos, 10 usuarios
concurrentes, un minimo de 50 usuarios definidos y, al menos, 10 perfiles de usuario diferentes.

4.5.1.4. Requisitos de Seguridad

Debido a la criticidad de la informacion mantenida en el Portal de Gestidn, se debe considerar como
minimo que:

- Se debe denegar el acceso al portal a cualquier usuario no autorizado previamente
- Los accesos al portal se deben realizar por protocolo seguro (SSLv3/TLS)

- Se debe guardar registro (log) de todas las transacciones que se realicen con el portal, incluyendo el
usuario que la ha realizado.

- Cualquier incidencia sobre la seguridad del Portal, aun no afectando a la funcionalidad, sera
susceptible de la aplicacion del ANS correspondiente.

4.5.2. Informes R

[

2g

4.5.2.1. Documentacion minima a entregar por parte del adjudicatario g%

S

A continuacidn, se describe el conjunto de documentacién minima requerida, sin que esta definicién sea g%
Obice para su ampliacidn, a lo largo de la prestacién del servicio, a otros informes o documentacidn §§
asociada que sean considerados de interés por parte de ADCM dentro de los Sistemas de Gestion. §§.

De forma obligatoria, toda la documentacién solicitada por ADCM al prestador del servicio debera
entregarse en soporte digital compatible con las aplicaciones software instaladas en ADCM.

+* Informe de disponibilidad de red

Con periodicidad MENSUAL, el adjudicatario facilitard un informe en donde se reflejen todas aquellas
incidencias o hechos puntuales que hayan redundado en una pérdida de la disponibilidad de la red vy,
por tanto, de la calidad de servicio prestada, asi como la metodologia de obtencién de los datos
aplicada.

+* Informe de disponibilidad de las plataformas

Con periodicidad MENSUAL, el adjudicatario facilitard un informe en donde se reflejen todas aquellas
incidencias o hechos puntuales que hayan redundado en una pérdida o degradacidon de la
disponibilidad de las plataformas y, por tanto, de la calidad de servicio prestada, asi como la
metodologia de obtencidn de los datos aplicada.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

% Informe de servicio de Telefonia Mdévil

Con periodicidad minima MENSUAL contendra, como minimo, un listado de peticiones satisfechas con
la tipificacion de las mismas (alta, averia, renovacion, baja,...), datos del material (descripcién, ICC e IMEI
en su caso), datos de la ubicacion (direccidn y usuario), datos de contacto y datos de lugares, fechas y
horas y cualquier informacion de interés para el servicio que el adjudicatario considere.
Adicionalmente, este informe debera incluir las posibles incidencias o problemas que hayan surgido y
que dificulten su resolucion: direccidon inexistente, usuario ilocalizable o desconocido, etc.
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Adicionalmente, se solicita especificamente:

= Informacion sobre el Servicio de Envio de Mensajes desde PC: El adjudicatario presentara
estadisticas de uso e incidencias, con los tiempos de inicio y resolucion.

= Informacion sobre el Servicio de Envio Masivo de Mensajes SMS: El adjudicatario presentara
estadisticas de uso (por Consejeria, centro y aplicacién, dias y franjas horarias, enviados con
éxito, fallidos, picos de canal, etc.) y de incidencias, con los tiempos de inicio y resolucion.

= Informacion sobre Servicio de Conexion con la Intranet: El adjudicatario presentara estadisticas
de uso (trafico entrante y saliente por dias y franjas horarias) con medidas cada 5 minutos y de
incidencias, con los tiempos de inicio y resolucion.

R/

+* Informe de trabajos realizados para mantenimiento del servicio.

Se debera facilitar, con periodicidad minima MENSUAL, un informe detallado que refleje los siguientes
aspectos:

= Relacion de incidencias producidas en el servicio, con detalle de tiempos de resolucidn de cada
incidencia y desviaciones sobre los ANSs comprometidos.

= Relacion de trabajos realizados agrupados por tipo de servicio, incidencias, nuevas dotaciones o
modificaciones del servicio, con detalle de nimero de actuaciones realizadas, tiempos de

[«
ejecucion, desviaciones producidas sobre los ANSs comprometidos y medidas correctivas §§
iniciadas. &

>

+* Informe de ANS y penalizaciones. 5
€8

Derivado del informe anterior, se debera facilitar, con periodicidad minima MENSUAL, un informe %é‘
detallado que refleje los siguientes aspectos: 5o

?EH

= Relacion de incidencias producidas en el servicio todavia abiertas o ya cerradas que no cumplan
ANSs, con detalle de tiempos de resolucidn de cada incidencia y desviaciones sobre los ANSs
comprometidos con las penalizaciones aplicadas segun pliego o las alegaciones
correspondientes.

= Relacion de trabajos realizados o en curso agrupados por tipo de servicio, incidencias, nuevas
dotaciones o modificaciones del servicio, con detalle de nimero de actuaciones realizadas,
tiempos de ejecucion, que tengan desviaciones sobre los ANSs comprometidos con las
penalizaciones aplicadas segun pliego o las alegaciones correspondientes.

R/

% Informe de inventario de infraestructuras y servicios existentes:

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

= Esta documentacién debera actualizarse con una periodicidad minima TRIMESTRAL, de cara a
facilitar el conocimiento detallado de todas y cada una de las infraestructuras y servicios
instalados.

= Cada incorporacion de un nuevo centro al Servicio, deberd estar acompafada de una
documentacion del proyecto elaborado a tal fin, como solucidn técnico-econémica aprobada.

4.5.2.2. Informes del Portal de Gestion

A continuacidn se indican los informes que se deben incluir, relacionados con los distintos ambitos del
modelo de gestion:

Gestion de Incidencias
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El adjudicatario publicara en el Portal de Gestidn la siguiente informacidn relativa a las incidencias que le
hayan sido escaladas:

e Visualizacién del estado de dichas incidencias, incluyendo medidas previstas para su resolucién y
plazo estimado. Es imprescindible que el nimero de ticket Remedy, origen de la incidencia, se
pueda utilizar como campo de busqueda y aparezca en la informacién de la incidencia.

e Comunicacion, via e-mail, al responsable del servicio en el momento del cierre de la incidencia,
incluyendo diagndstico de la misma y explicacién de la solucion adoptada.

e Visualizacién del histérico de incidencias y explotacién de dicha informacién (realizacién de
informes, calculo de tiempos). Igualmente, es obligatorio que el nimero de ticket Remedy
aparezca en la informacién de la incidencia.

Gestion Proactiva de Averias

El adjudicatario publicard en el Portal de Gestién la siguiente informacion relativa a las averias que haya
detectado por sus sistemas de monitorizacion:

e Visualizacién del estado de las averias, incluyendo medidas previstas para su resolucién y plazo
estimado. Se debe poder afiadir ‘a posteriori’ el nimero de ticket Remedy que ADCM asocie a la
averia para que se pueda utilizar como campo de busqueda y aparezca en la informacion de
averias.

2832229

e Comunicacion via e-mail al responsable del servicio en el momento del cierre de la averia,
incluyendo diagndstico de la misma y explicacion de la solucidon adoptada.

e Visualizacion del histérico de averias junto al de incidencias y explotacion de dicha informacion
(realizacién de informes, cédlculo de tiempos). Igualmente, es obligatorio que el campo del
numero de ticket Remedy aparezca en la informacidn extraida.

Gestion de Inventario

A partir de la informacién contenida en la BBDD de inventario, el adjudicatario debe presentar en el Portal:
e Visualizaciéon del inventario de ADCM, incluyendo opciones de busqueda segun distintos campos.
e Visualizacién de un histérico de inventario.

Gestion de Provisiones

A partir de la informacién de la aplicacién de provisiones, el adjudicatario debe presentar en su Portal:

e Visualizaciéon del estado de las provisiones, con sus estados correspondientes.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.grz?lw

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 1019631058126

e Visualizacién de un histérico de las provisiones.

Gestion de ANSs e informes de servicio

En el Portal de Gestidn se exige la presentacién de:

- Por un lado, un informe mensual individual de cumplimiento de los ANSs solicitados y que se
resumen en el Apartado 4.6. “Niveles de Servicio Exigidos”.

- Por otro lado, diversos informes que complementen la visién global del servicio, como minimo, los
siguientes informes:
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e Visualizacién del estado de incidencias pendientes de resolucién, incluyendo fecha y hora de
envio, identificacion de la entidad afectada, categoria, gravedad, nimero de repeticion para la
misma entidad, medidas adoptadas y fecha y hora de resolucién estimada.

e Visualizacién del histdrico de incidencias resueltas general, por linea, por servicio, por lapso
temporal, incluyendo fecha y hora de envio, identificaciéon de la entidad afectada, categoria,
gravedad, nimero de repeticion para la misma entidad, fecha y hora de resolucién, causa y
resolucidon adoptada.

e Nivel de ocupacion de:

0 los enlaces instalados entre centros de la Comunidad de Madrid y la red del adjudicatario
(fija y movil).

0 las plataformas centralizadas con la red del adjudicatario (fija y mévil) y entre ellas, con
identificacion de trafico cursado por cada enlace por desbordamiento de otros, trafico total
cursado entrante y saliente, nimero de llamadas cursadas, nimero de llamadas no
atendidas, cumplimiento de los niveles de disponibilidad comprometidos y medidas
correctivas aplicadas, caso de ser necesario.

e Trafico de los nimeros de red inteligente con llamadas trafico ofrecido entrante, trafico cursado
entrante y saliente, nimero de llamadas cursadas, nimero de llamadas no atendidas,

2]
cumplimiento de los niveles de disponibilidad comprometidos y medidas correctivas aplicadas, §§
caso de ser necesario. g%

e Grafico de disponibilidad de los sistemas de gestion. é%
e Gréfico de la disponibilidad de los sistemas de monitorizacion. %g

-
e Informes de incidentes de red que ha provocado un incidente grave/critico. Seran informes que 29.

debera entregar el adjudicatario en un plazo de 2 dias desde el momento en que se lo solicite
ADCM.

e Informes de trabajos programados. Seran informes que debera entregar el adjudicatario con una
antelacién minima de 24 horas antes de que se ejecute un trabajo programado.

e Informes de ejecucion de proyectos. Seran informes que debera entregar el adjudicatario en un
plazo de 2 dias desde el momento en que se lo solicite ADCM.

Se debe poder disponer de distintos niveles de agregacién en los informes donde sea procedente,
recogiendo, como minimo, dos niveles: diario y mensual. Aunque se exige la publicacion en el Portal, se
podran solicitar por otros medios (por ejemplo, correo electrénico).

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Cuadros de mando

Dentro del Portal de Gestidn se precisa de un cuadro de mando con la informacién mas relevante del
contrato. Como minimo, debe contener:

- Parque de servicios en activo.

- Capacidad libre instalada

- Incidencias pendientes de resolucidn/idem que hayan rebasado el plazo comprometido.
- Datos relativos al proceso de provision: servicios dados de alta, baja o modificados.

- Datos de uso relevantes.
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- Datos relativos al proceso de gestion de capacidad de los servicios.
Sin perjuicio de que se solicite informacidn adicional que sea relevante para la Direccién del contrato.

Informacién de Medida de uso

Se solicita que el Portal de Gestién del adjudicatario presente, para los perfiles que se definan con los
permisos adecuados y con las periodicidades definidas en el Apartado 4.1.8. “Gestion de la Facturacion y
Medida de Uso” (diaria, semanal y mensual), la informacidn que a continuacion se indica:

1. Medida del Uso

1.1. Visualizacidon de detalle de uso (llamadas) por linea, nimero origen, lapso temporal, tipo de
llamada, incluyendo nimeros de origen y destino, duracion de la llamada, etc. Podran visualizarse
datos del periodo en curso y datos historicos desde el inicio de la prestacidn del servicio.

1.2. Visualizacion de detalle de facturacién de todos los usuarios por numero origen, linea, lapso
temporal, tipo de llamada, incluyendo las condiciones particulares de tarificacion que se apliquen
a ADCM. Podrén visualizarse datos del periodo en curso y datos histéricos desde el inicio de la
prestacion del servicio.

1.3. Visualizacion y descarga de los CDRs (Call Detail Record — registro detalle de llamadas) de las =
llamadas cursadas, por nimero origen, lapso temporal, tipo de llamada/mensaje/trafico de datos. o
, . . . e . .. .y N
Podran visualizarse datos del periodo en curso y datos histéricos desde el inicio de la prestacién S
del servicio. é%
o
5O
2. Informacién de consumo de los usuarios de los servicios %%
€8
2.1. Informacidn detallada de consumo del usuario por nimero origen, lapso temporal, tipo de %é‘
llamada, mensaje o trafico de datos, incluyendo nimeros de origen y destino, duracién de la 5o
?EH

llamada o volumen de datos, etc. Podrdn visualizarse datos del periodo en curso y datos histéricos
desde el inicio de la prestacion del servicio.

2.2. Visualizacién de detalle de facturacidon para un usuario por nimero origen, lapso temporal, tipo de
llamada/mensaje/trafico de datos. Podran visualizarse datos del periodo en curso y datos
historicos desde el inicio de la prestacion del servicio.

Los CDRs deberan contener, al menos, el nimero origen, el nimero destino, la fecha y hora de inicio de la
llamada, la duracidn de la llamada o, alternativamente, la fecha y hora de final de la llamada y la causa de la
liberacion. La funcionalidad solicitada en el punto 1 tiene como ambito el universo de lineas y esta
destinada a los interlocutores de ADCM, mientras que la especificada en el punto 2 se refiere a un solo
numero de origen y tiene como destinatario el usuario del mismo si lo hubiere a través de las aplicaciones
que ADCM determine.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Relacién con el tarificador descrito en las Plataformas Centrales

Dado que existe un Tarificador central con la informacién inmediata de las llamadas que transitan por las
plataformas centrales, los licitadores deberan plantear un esquema de relacién entre la informacién de

medida de uso que parte de la facturacién (y que, por lo tanto, lleva un desfase temporal) y la del
tarificador, para:

- Por un lado, poder obtener informes en tiempo casi real con facturacion estimada (segun tiene la
informacion el tarificador central)

- Por otro lado, poder realizar comprobaciones / auditorias de la facturacion segun la informacién
del tarificador
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Este requisito no limita el uso directo del tarificador para las necesidades que requiera ADCM (tal como se
comenta en el punto posterior)

4.5.3. Gestion Técnica de Red

A continuacidn, se describe la informacién que se espera obtener, en el dmbito de la gestidn técnica de red,
a través del Portal de Gestion.

Monitorizacion

El adjudicatario del contrato aportara, sin coste adicional alguno a ADCM, informacidn relevante de sus
sistemas de monitorizacidn, asi como de los sistemas de monitorizacion propios de los sistemas, que
debera publicar en el Portal de Gestién. Dicha informacion quedara definida por:

e Mapas de monitorizacidn de la red fija y mévil de ADCM, con especial hincapié en las plataformas
centrales.

e Informacién de monitorizacion de red fija y movil relevante para los servicios que presta ADCM.

Diagramas de red

El adjudicatario del contrato aportara, sin coste adicional alguno a ADCM, toda la informacién de la red, =
que debera publicar en el Portal de Gestidn. Dicha informacién quedard definida por: R
[

e Diagramas de red en los que se defina claramente la situacion, configuracion y parametros de é%
gestién de los nodos de conmutacidn a los que se conectan los centros, lineas de transmisién con 38

. . . . . LH

sus correspondientes administrativos, puntos de presencia y centros. Eg

3

e Diagramas de detalle de cada centro, en los que se identifiquen caracteristicas técnicas (nimero %%

de enlaces, tipo, etc.) y ubicacion de las centralitas, terminales telefénicos y demas elementos s

importantes que configuran la red de telefonia.

e Planos, cartografia y esquemas adicionales que permitan disponer de todos los detalles de la
arquitectura y recursos de telecomunicacién de todos los nodos y centros objetos del presente
pliego.

Herramientas de gestion técnica de la red

El adjudicatario del contrato aportara, sin coste adicional alguno para ADCM, acceso a gestores vy
herramientas técnicas via el Portal de Gestién, en modo de lectura, como:

e Tarificadores y sistemas de busqueda de llamadas y su correspondiente tarificacién: permitiran
un analisis dentro de un periodo temporal definido por el usuario de parametros como total de
llamadas presentada, llamadas perdidas, llamadas no atendidas, etc.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

e Analizadores de trafico en Erlangs de numeraciones objeto del presente pliego: permitirdn un
analisis dentro de un periodo temporal definido por el usuario de pardmetros como nimero total
de circuitos, trafico en erlangs total, trafico en erlangs de entrada, trafico en erlangs de salida,
tréfico en erlangs no atendido, etc.

e Analizadores de seializacidn de tréfico de llamadas: permitirdn realizar busquedas de llamadas
realizadas sobre las que deberan aparecer datos correspondientes a los estandares de
sefializacion; numero A o llamante, nimero B o llamado, nimero C o desviado, mensajes de
sefializacion Q.931 de las llamadas (Set Up, Release, Release Complete, Alerting, etc.) tiempos de
cada llamada, etc.
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e Todas aquellas que ADCM precise para poder realizar un analisis del estado de la red, objeto de
este pliego, cuando lo crea conveniente.

El adjudicatario del contrato debera permitir un nimero simultaneo de accesos a la misma mayor o igual a
10 usuarios.

La adecuacion de estas herramientas para que puedan ser utilizadas por ADCM debera determinarse en
base a un proyecto. El adjudicatario, por lo tanto, debera presentar las correspondientes fechas de
compromiso para la entrega del estudio técnico y una planificacién de actividades de modificacion, siempre
de acuerdo con las premisas definidas en este pliego. En caso de incumplimiento, ADCM aplicard las
correspondientes penalizaciones.

4.6. NIVELES DE SERVICIO EXIGIDOS

A continuaciéon se relacionan los principales niveles de servicio exigidos y sus correspondientes
penalidades, recogidos en los distintos apartados de este Pliego de Clausulas Técnicas. En el Apartado 22-
Penalizaciones, del Anexo I, al Pliego de Cldusulas Juridicas que rige el contrato se detalla el procedimiento
de la aplicaciéon de estas penalidades ante incumplimientos de estos niveles de servicio.

La disponibilidad se calculard, por periodos de 30 dias naturales desde la ultima indisponibilidad no

2]

penalizada, aplicando la siguiente férmula: §§

Ttot — Tnodisp 23

D = * 100 (%) 52

Ttot i

donde: %%

D= disponibilidad 5%

Ttot = tiempo total del periodo considerado (en minutos). g~
Tnodisp = tiempo de no disponibilidad del servicio dentro del intervalo Ttot considerado (en

minutos).

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:
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IMPLANTACION DE SERVICIOS
TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO PENALIZACIONES

Servicios de Telefonia Fija T. M&ximo implantacion 6 meses 10.000 € por cada semana de retraso

Infraestructuras soporte

comunicaciones de voz T. Maximo implantacion 6 meses 10.000 € por cada semana de retraso
Servicio de Telefonia Movil T. Maximo implantacién 6 meses 10.000 € por cada semana de retraso
Servicios de Valor Afladido T. Maximo implantacion 6 meses 10.000 € por cada semana de retraso
g;:(r:zovauon de plataforma central T. Maximo implantacién 12 meses 10.000 € por cada semana de retraso
Sistemas de Gestion: Portal de

Gestion T. Maximo implantacién 6 meses 10.000 € por cada semana de retraso

Actualizacion y regularizacion del | T. Maximo de actualizacion y

Inventario regularizacién 3 meses 10.000 € por cada semana de retraso

Mantenimiento de inventario T. Maximo 1 semana 1.000 € por cada semana de retraso e—
Generacion automética de Migracion v puesta en marcha de —
informes estadisticos de forma 9 yp 6 meses 1.000 € por cada semana de retraso

continua los informes en el nuevo entorno.

Ccsv

2832229

8

MANTENIMIENTO DEL PUESTO DE USUARIO FIJO

len www.madrid.ol

©
I

—

0

ITe}

(=}

=

@

o}

-

=}

=

NIVEL DE SERVICIO Tiempo =

TIPO DE SERVICIO EXIGIDO Maximo PENALIZACIONES %

O

T

T. Max. Resolucién averia critica 4 horas 100 € por cada 12 horas que se supere el plazo maximo é

o

Averias: extensiones, teléfonos, (80% de la 5
programaciones de usuario y incidencias 48 horas 100 € por cada 12 horas que se supere el plazo maximo éﬁ
cableado telefénico T. Max. Resolucion averia reportadas) S
estandar (20% de la 8

incidencias 72 horas 100 € por cada 12 horas que se supere el plazo maximo o

reportadas) 5

T 5

Bg

S

BE

g3

SE

MANTENIMIENTO DEL PUESTO DE USUARIO MOVIL

TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO PENALIZACIONES
Terminal Tipo 1 48 horas | 50 € por cada dia de retraso
Terminal Tipo 2 48 horas | 50 € por cada dia de retraso
: : Terminal Tipo 3 48 horas | 50 € por cada dia de retraso
Entrega / Recogida de terminales
Terminal Tipo 4 120 horas | 50 € por cada dia de retraso
Terminal Tipo 5 120 horas | 50 € por cada dia de retraso
Terminal Tipo 6 72 horas | 50 € por cada dia de retraso
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MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURAS Y SERVICIOS

’ o Tiempo
NIVEL DE Tiempo Maximo de ]
TIPO DE SERVICIO Méximo de PENALIZACIONES
SERVICIO EXIGIDO | Respuesta Resolucién
Disponibilidad de Red Averia de red 15 minutos 1 hora 1.000 € por cada 1 hora que se supere el plazo maximo
Averia completa 30 minutos 3 horas 600 € por cada 3 horas que se supere el plazo maximo
Centros criticos
Averia parcial 2 horas 6 horas 1.200 € por cada 6 horas que se supere el plazo maximo
Averia completa 1 hora 6 horas 1.200 € por cada 6 horas que se supere el plazo maximo
Resto de centros
Averfa parcial 4 horas 24 horas 1.600 € por cada 8 horas que se supere el plazo maximo
Incumplimiento Incumplimiento Incumplimiento
leve grave muy grave
Disponibilidad de los sistemas de gestion y > 90.80% Disponiblidad | bisponibilidad entre | Disponibilidad
monitorizacion 1970y 99,49% y 99,00% | inferior a 99,00%
99,50%
3.000 € 15.000 € 30.000 €
Sistemas de gestion T. Max. Respuesta 1 hora
Corte total: 800 € por cada 4 horas que se supere el plazo
) maximo
T. Méx. Resolucién 4 horas Corte parcial: 160 € por cada 4 horas que se supere el plaz
maximo
N° Max. Incidencias en 30 dias naturales 2 10.000 €
Servicio adicionales y de Valor afiadido E
T. Max. Resolucion averia completa 3 horas 600 € por cada 3 horas que se supere el plazo maximo g
Cita Voz N
T. Max. Resolucion averia parcial 6 horas 1.200 € por cada 6 horas que se supere el plazo maximo ég
=
o T. Max. Resolucién averia completa 3 horas 600 € por cada 3 horas que se supere el plazo maximo -'gg
Servicios del CCD del CAU de 0
ADCM _ 8
T. Max. Resolucion averia parcial 6 horas 1.200 € por cada 6 horas que se supere el plazo maximo é'
2
. L . " s
- Servicios de mensajeria vocal - T. Méx. Resolucion averia completa 6 horas 1.200 € por cada 6 horas que se supere el plazo maximo gH
buzén de voz =
- Servicios de operadora )
automatica y respuesta vocal
interactiva
- Servicios de distribucion y
tratamiento de llamadas. ACD's
- Envio mensajes SMS desde PC | T max. Resolucion averia parcial 24 horas 1.600 € por cada 8 horas que se supere el plazo maximo
- Envio masivo de mensajes
SMS (MENTES)
- Servicio de conexién con la
Intranet de ADCM desde
terminales moviles.

MANTENIMIENTO DEL PUESTO DE VIDEOCONFERENCIA

L a autentitidad de este documento se puede comprd
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion

TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO Tiempo Maximo PENALIZACIONES
(80% de la 24 horas
’ ) T. Méx. incidencias o siguiente dia 100 € por cada 12 horas que se supere el plazo maximo
Averias: terminal , » . reportadas) laborable
lementos y cableado Resolucién averia
comp estandar (20% de la
incidencias 72 horas 100 € por cada 12 horas que se supere el plazo maximo
reportadas)

MANTENIMIENTO DEL PUESTO TELEFONIA SATELITAL

NIVEL DE Taiiae Mg Tiempo
TIPO DE SERVICIO SERVICIO de Reps uesta Maximo de PENALIZACIONES
EXIGIDO P Resolucién
Entrega / Recogida de terminales Terminal 15 minutos 4 horas 100 € por cada 12 horas que se supere el plazo maximo
Reparacion instalaciones fijas Averia 15 minutos 4 horas 100 € por cada 12 horas que se supere el plazo maximo
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MANTENIMIENTO DEL PUESTO DE USUARIO FAX VIRTUAL
Tiempo
TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO Méximo PENALIZACIONES
T. Max. Resolucién averia critica 4 horas 100 € por cada 12 horas que se supere el plazo maximo
o ) (80% de la
Averias: acceso, permisos, incidencias 48 horas 100 € por cada 12 horas que se supere el plazo méaximo
extensiones, programaciones de | T, Max. Resolucion reportadas)
usuario averia estandar (20% de la
incidencias 72 horas 100 € por cada 12 horas que se supere el plazo maximo
reportadas)

MANTENIMIENTO DE GENERACION AUTOMATICA DE INFORMES ESTADISTICOS DE FORMA CONTINUA

NIVEL DE Tiempo Maximo Tiempo
TIPO DE SERVICIO SERVICIO de Respuesta Méximo de PENALIZACIONES
EXIGIDO Resolucion
Tmax en caso de
Generacion de informes. Apartado fallo en la 100 € por cada 12 horas que se supere el plazo maximo
3.4.7.2 generacion 15 minutos 4 horas

OPERACION PUESTO DE USUARIO FIJO
NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO

=
2832229

TIPO DE SERVICIO Tiempo Maximo PENALIZACIONES

57

©
£

. T. Max. Finalizacién Critico 1 dia 100 € por cada dia natural de retraso =

Nuevas Instalaciones / EL0
Traslados: extensiones, 3
teléfonos, programaciones de o . =§
usuario y cableado telefénico T. Méx. Finalizacion estandar 6 dias 100 € por cada dia natural de retraso $o
L

OPERACION PUESTO DE USUARIO MOVIL

1=
g8
5%
oE
EE
2 o
©
j¥ °
=]
TIPO DE SERVICIO NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO Tiempo Maximo PENALIZACIONES éﬂ
B O
Terminal Tipo 1 48 horas 50 € por cada dia de retraso 3%’
Terminal Tipo 2 48 horas 50 € por cada dia de retraso ﬁ o
Entrega / Recogida de Terminal Tipo 3 48 horas 50 € por cada dia de retraso -%
terminales Terminal Tipo 4 120 horas 50 € por cada dia de retraso ; g
Terminal Tipo 5 120 horas 50 € por cada dia de retraso % %
Terminal Tipo 6 72 horas 50 € por cada dia de retraso ;E
ﬁ::g;:uon facilidades sobre T. Maximo 4 horas 50 € por cada dia de retraso
Suministros fuera de - . .
Catélogo T. Maximo entrega 5 dias 50 € por cada dia de retraso
Terminales liberados T. Maximo entrega 5 dias 50 € por cada dia de retraso
Nuevos productos T. Maximo entrega 15 dias 50 € por cada dia de retraso
Recogida de material T. Maximo entrega 5 dias 50 € por cada dia de retraso
obsoleto
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PROVISION Y OPERACION DEL SERVICIO

TIPO DE SERVICIO

NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO

Tiempo Maximo

PENALIZACIONES

Migracion de centros al
entorno centralizado

Extensiones migradas
mensuales

NUmero de extensiones migradas
por mes

1 mes / cémputo anual

100 € por extensién (que falte para alcanzar
al nimero comprometido al realizar el
computo anual)

Ampliacién de enlaces
con las redes publicas
fija'y movil

Instalacién de enlaces
analdgicos / digitales
(BRI, PRI) o equivalentes

T. Méax. elaboracion solucion
técnico-econémica

7 dias naturales

1.000 € por dia natural de retraso

T. Max. Suministro e instalacion
centros sin infraestructura

21 dias naturales

1.000 € por dia natural de retraso

T. Max. Suministro e instalacion
centros con infraestructura

10 dias naturales

1.000 € por dia natural de retraso

i

Tareas configuracion
simples

T. Méx. Resolucion

4 horas

160 € por cada 4 horas que se supere el
plazo maximo

Alta/baja/modificacion de
numeracion y otras
tareas configuracion
normales

T. Max. Resolucion

2 dias laborables

1.000 € por cada dia laborable de retraso

Incorporacién de
nuevos centros

Con equipamiento local

T. Méx. Entrega solucién técnico-
econdémica

7 dias naturales

1.000 € por cada dia natural de retraso

T. Ma&x. Suministro e instalacion

21 dias naturales

1.000 € por cada dia natural de retraso

Sin equipamiento local

T. Méx. Entrega solucién técnico-
econdémica

4 dias naturales

1.000 € por cada dia natural de retraso

a8

T. Max. Suministro e instalacion

14 dias naturales

1.000 € por cada dia natural de retraso

Servicio de refuerzo de
cobertura de telefonia
movil

Cobertura exterior

T. Maximo Implantacion

21 dias naturales

SRWARAAS

10.000 euros por semana de retraso

mad
1019631058126842832229

Cobertura interior

T. Méx. Entrega solucién técnico-
econdémica

30 dias naturales

.
OB

1.000 € por cada dia natural de retraso

T. Maximo Implantacién 60 dias naturales 1.000 euros por semana de retraso b

- Py 9

T Ma’x. Entrega solucién técnico 7 dias naturales 1.000 € por cada dia natural de retraso B

econémica b3

Ampliacion de equipamiento y servicios T. Max. Suministro e instalacion 14 dias naturales 1.000 € por cada dia natural de retraso f
instalados solicitudes estandar 2
T. Max. Suministro e instalacion 7 dias naturales 1.000 € por cada dia natural de retraso 3

solicitudes urgentes 8

D

Traslados, bajas y
modificaciones

T. Méax. Entrega solucion técnico-econémica

7 dias naturales

1.000 € por cada dia natural de retraso

Traslado distinto centro

T. Méx. Ejecucion solicitud
estandar

14 dias naturales

1.000 € por cada dia natural de retraso

T. Max. Ejecucion solicitud
urgente

7 dias naturales

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

155

1.000 € por cada dia natural de retraso T

Traslado mismo centro

T. Max. Ejecucion solicitud
estandar

4 dias habiles

1.000 € por cada dia natural de retraso

T. Max. Ejecucion solicitud
urgente

2 dias habiles

1.000 € por cada dia natural de retraso

T. Méax. Ejecucion solicitud

baja 0 modificacion

7 dias naturales

1.000 € por cada dia natural de retraso

Actualizaciones software/hardware

T. Max. Entrega solucion técnico-
econémica

7 dias naturales

1.000 € por cada dia natural de retraso

T. Méx. de implantacién

Segln proyecto

1.000 € por cada dia natural de retraso

Proyectos especiales

Incorporacion de nuevas
funcionalidades

T. Max. Entrega solucion técnico-
econbémica

7 dias naturales

1.000 € por cada dia natural de retraso

T. Max. Entrega planificacion
proyecto

7 dias naturales

1.000 € por cada dia natural de retraso

T. Max. Suministro e instalacion

Segln proyecto

1.000 € por cada dia natural de retraso
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OPERACION PUESTO DE VIDEOCONFERENCIA

TIPO DE SERVICIO

NIVEL DE SERVICIO
EXIGIDO

Tiempo Maximo

PENALIZACIONES

Nuevas Instalaciones:
terminales y componentes,

100 € por cada dia natural

: . T. Méx. Finalizaciéon 30 dias
programaciones de usuario y de retraso
cableado
Traslados: terminales y
componentes, programaciones T. Max. Finalizacién 24 horas 100 € por cada 4 horas

de usuario y cableado

laborables de retraso

OPERACION PUESTO DE USU

ARIO FAX VIRTUAL

TIPO DE SERVICIO

NIVEL DE SERVICIO
EXIGIDO

Tiempo Maximo

PENALIZACIONES

Nuevas Instalaciones /
Traslados: extensiones,
teléfonos, programaciones de
usuario y cableado telefénico

T. Méx. Finalizacién

3 dias

100 € por cada dia natural
de retraso

kA
CONSEJERIA DE ECONOMIA [Saflafl

EMPLEO Y HACIENDA

EVOLUCION TECNOLOGICA

TIPO DE SERVICIO

NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO

PENALIZACIONES

Discontinuidad en el

T. Min. Notificacion
discontinuidad de productos

15 dias naturales

10.000 € por producto

suministro de modelos
homologados

T. Max. Notificacion nueva familia
de productos

15 dias naturales

10.000 € por familia de productos

rid.org/csv

ROTACION DEL SERVICIO

enWwww imad

1019631058126

Tipo de Servicio

Nivel de Servicio exigido

PENALIZACIONES

Sustitucion del Coordinador

probal

P

a
General del Servicio, ki
Responsables de Produccion, 1 cambio anual 10.000 € por cada cambio que supere el maximo g
o, - Responsables de la Oficina de por cada uno de estos perfiles permitido. g
Rotaglqn del servicio. Proyecto y Responsable del g
N° méaximo de CMyC

Lo " yC. g
sustituciones permitidas, E
Apartado 4.4. g
a
Sustitucion  del personal de ki
Ventanilla Unica, CMyC y 2 cambios anuales 4.000 € por cada cambio que supere el maximo 34

Técnicos de Intervencién por cada grupo permitido.
Directa. 3
T

ENTREGA DE AUDITORIAS DEL ACD DEL CENTRO DE ATENCION A

USUARIOS DE ADCM

TIPO DE SERVICIO

NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO

Tiempo Maximo

PENALIZACIONES

Entrega de informes.

Plazo, Apartado 3.4.7.2

Entrega de los informes de
auditoria recogidos en el
apartado 3.4.7.2

4 meses el primer informe

Luego cada 12 meses a partir del primer
vencimiento

1.000 € por cada dia natural de retraso

PETICIONES SOBRE MONITORIZACION DE INFRAESTRUCTURAS Y SERVICIOS

TIPO DE SERVICIO

NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO

Tiempo Maximo

PENALIZACIONES

Elaboracién de solucion técnica

7 dias naturales

1.000 € por cada dia natural de retraso

Peticion, Apartado 4.3.10

Configuracion y puesta en
marcha de los cambios

30 dias naturales

1.000 € por cada dia natural de retraso
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ENTREGA DE INFORMES DE SERVICIO

TIPO DE SERVICIO

NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO

Tiempo Maximo

PENALIZACIONES

Entrega de informes.

Plazo, Apartado 4.5.2

(independientemente del
estado del Portal de
Gestion)

Entrega de los informes
recogidos en el apartado 4.5.2

30 dias naturales

1.000 € por cada dia natural de retraso

ENTREGA DE AUDITORIAS DE CALIDAD DE SERVICIO TolP Y SEGURIDAD

TIPO DE SERVICIO

NIVEL DE SERVICIO EXIGIDO

Tiempo Maximo

PENALIZACIONES

Entrega de informes.

Plazo, Apartado 3.4.7.2

Entrega de los informes de
auditoria recogidos en el
apartado 3.8

12 meses el primer informe

Luego cada 12 meses a partir del primer

vencimiento

1.000 € por cada dia natural de retraso
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5. ORGANIZACION DEL CONTRATO

5.1. CATALOGO TECNICO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Los licitadores deberan aportar, en respuesta a este Pliego de Clausulas Técnicas, en el Sobre n2 2A:
Documentacion Técnica, una relacidn detallada y exhaustiva de todos los servicios, equipamientos,
materiales y sistemas propuestos, suministrables al amparo de este contrato, con su correspondencia con
los items definidos en el Anexo 2 “Modelo de Proposicién Econdmica” del Pliego de Clausulas Juridicas

Deberd ser lo suficientemente detallado como para permitir la elaboracidn, por lectura directa, de
cualquier configuracidn de servicio telefénico, sistema de valor afiadido, o cualquier otro recogido en este
pliego.

Ese documento se entregara de forma independiente a la documentacién técnica completa que cada
licitador presente como respuesta tecnoldgica a este pliego, y contendra la descripcién de todos los
equipos y servicios instalables al amparo del contrato: centralitas telefonicas, gama de teléfonos, servicios
de valor anadido, accesorios, etc., con detalle exhaustivo de funcionalidades soportadas por cada equipo y
cumplimiento de la normativa aplicable, tanto en papel como en soporte digital.

2]

N

Los licitadores facilitaran esta documentacién en papel y soporte digital, que contendra todos los equipos, ﬁ%

terminales y accesorios suministrables a lo largo de la ejecucién del contrato, asi como todos los servicios @%
o

soportados por la gama ofertada, equipamientos asociados, software de manejo, etc. gt

B

s . .z . . . [Xe]

La estructura basica de esta documentacidn serd la siguiente: g%

”, . . 7 . @

N2 Orden N2 de item (vxx) Descripcion Observaciones §§

En la primera reuniéon de Comité de Seguimiento que se celebre entre ADCM vy el adjudicatario, se
procederd a la discusién y aprobacién, si procede, de todos y cada uno de los elementos de la relacién
detallada recogidos en el documento entregado en la fase de licitacidon. El resultado final aprobado
conformard el Catalogo Técnico de Productos y Servicios entre ADCM vy el adjudicatario.

Con el fin de posibilitar la incorporacién de equipamientos, productos o novedades tecnoldgicas que
puedan aparecer en el mercado y que no estuvieran contemplados inicialmente, el adjudicatario actualizara
periddicamente el Catdlogo Técnico de Productos y Servicios vigente, previa aprobaciéon de las
incorporaciones propuestas, en el seno del Comité de Seguimiento del Contrato, siendo obligatoria su
correspondencia con los items de licitacion que sean de aplicacion

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Serad también facultad del Comité de Seguimiento la modificacion y/o baja de los items recogidos en el
Catdlogo Técnico de Productos y Servicios, si se comprobara que no cumplieran los requisitos tecnolégicos
y/o funcionales esperados, o simplemente por desaparicién de la necesidad o del producto en el mercado,
estando obligado el adjudicatario a acatar estas decisiones incorporando, modificando o sustituyendo
dichos productos por otros técnicamente equivalentes.

Si se observara que la incorporacion al Catalogo Técnico de Productos y Servicios de nuevos servicios sobre
las infraestructuras soporte contempladas en el Pliego supusiera la incorporacién de algun item nuevo con
su correspondiente precio unitario, se procedera en el Comité de Seguimiento a realizar una propuesta de
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Modificacidn de Contrato (siguiendo el procedimiento establecido en la Clausula 24 del Pliego de Cldusulas
Juridicas) y sélo se podra incorporar al Catalogo Técnico una vez que dicha Modificacion se haya realizado.

El adjudicatario del servicio se compromete a notificar a ADCM, con la mayor antelacidn posible y al menos
con 15 dias naturales, la desaparicién en el Catdlogo Técnico de Productos y Servicios de cualesquiera
productos, equipos, opciones, etc. o servicios, por condicionantes de mercado, como son la apariciéon de
nuevos modelos sustitutivos del vigente. Asi mismo, el adjudicatario debera facilitar, en caso de ser equipos
o software para los mismos, la provisidn en stock del nimero de estos que ADCM considere suficiente para
el mantenimiento del servicio. Igualmente, el adjudicatario se comprometerd a facilitar, en un plazo
maximo de 15 dias naturales desde la notificacidn de discontinuidad del producto o servicio en cuestién, la
ficha técnica de la nueva familia de prestaciones analogas que propondra en sustitucién del inicial. El
incumplimiento de estas obligaciones de notificacion a ADCM dard lugar a la aplicacion de la
correspondiente penalizacidn, segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este
pliego y el Apartado 22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

5.2. COMITES

5.2.1. Comité de Seguimiento del contrato =

Una vez adjudicado el contrato, se procederd al nombramiento de un Comité de Seguimiento, que ﬁ
[

incorporara personal perteneciente a ADCM y a la empresa adjudicataria. EIl Comité de Sequimiento estara ﬁg
formado por un maximo de seis personas, de acuerdo a la siguiente distribucién: tres personas designadas g%
por el Consejero Delegado de ADCM, ademas del Responsable del Contrato y, por el Adjudicatario, el '}%%
Responsable Comercial y el Coordinador General del Servicio anteriormente citados. g%
Aparte de las figuras mencionadas, se nombrara un Secretario encargado del levantamiento de actas, g%

difusién y archivo correspondiente.
Las funciones de este Comité serdn, entre otras, las siguientes:

] Determinacion y calificacion sobre el grado de incumplimiento, en cada caso concreto, al objeto de
aplicar la correspondiente penalizacion, segun el sistema previsto en el Apartado 22 - Penalizaciones,
del Anexo | al Pliego de Clausulas Juridicas.

] La aprobacion de medidas correctivas destinadas a la mejora del servicio y/o correccion de
desviaciones respecto a los ANSs establecidos, como resultado de la aplicacién de politicas de gestidn
de la Calidad de los Servicios.

= La aprobacién de notas técnicas de instalacion o metodologias de prestacidn de los servicios.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

] La solicitud de ampliacidn de personal para la ejecucién de las actividades y servicios, objeto de este
contrato, a instancias del Responsable del Contrato, si se considera insuficiente el nUmero existente
para el cumplimiento de los niveles de calidad exigidos.

] La presentacién de la facturacion de los servicios

] La aprobacién del Catdlogo Técnico de Productos y Servicios, como concrecidn a los requerimientos
del contrato y de sus posteriores modificaciones.

] Las incorporaciones, modificaciones y/o bajas de elementos recogidos en el Catdlogo Técnico de
Productos y Servicios, siempre que no afecten a los precios unitarios de licitacion
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] En el caso que se observe la necesidad de incorporaciones al Catadlogo Técnico de Productos y

Servicios de nuevos servicios sobre las infraestructuras soporte contempladas en el Pliego que
supongan nuevos precios unitarios, proponer la Modificaciéon de contrato necesaria.

] Especificamente, en relacidon con los elementos del Catdlogo Técnico que se correspondan al item
Adquisicion de equipamiento, distinto al contemplado en los apartados V45 a Ve, que se precise en el
alcance objeto de este contrato (V70) el Comité de seguimiento establecera los precios unitarios que
sean de aplicacidn.

] Realizar el seguimiento de la planta, trafico y necesidad de equipamiento, para que en el caso de que
proceda, proponer la modificacion de contrato si se sobrepasara el nimero de servicios y/o unidades
de equipamiento estimadas.

] Cualquier otro asunto que el propio Comité considere de interés.

El Comité de Seguimiento celebrard sus reuniones en las dependencias de ADCM, con la periodicidad que él
mismo determine o, en ausencia de otras indicaciones al respecto, a propuesta del Responsable del
Contrato.

5.2.2. Comité técnico y operativo =

El Comité de técnico y operativo estarda formado por personal de las areas técnicas de ADCM y por los R
responsables del servicio que designe el adjudicatario. Su principal objetivo sera el seguimiento de la 5%
implantacion y explotacién de los servicios. ?%
=X

. . Ve Ve . . LH

Las funciones de este Comité seran, entre otras, las siguientes: Eg
3

] Seguimiento y evaluacion del progreso de las tareas y plazos planificados para la implantacién y %%
prestacion de los Servicios. 28

Q
[t
] Seguimiento y analisis de incidencias complejas y/o escaladas. §7§
S L
. . s e . - o . . e Q=
] Seguimiento y analisis del cumplimiento de los Niveles y Calidad del Servicio. BE
Qo
. . : 85
" Coordinacion de las reuniones e informes del proyecto. =
£g

e .y .. .ps . , . .. . .. 1<
] Verificacidon del cumplimiento de las especificaciones técnicas y administrativas solicitadas para el 38
servicio. %g
e . . ob
] Planificacién de los trabajos programados y proyectos especiales. S
_-9'0!
] Elaboracién y definicion de los procedimientos de funcionamiento entre ADCM y el adjudicatario %’E
para actividades concretas de provision, mantenimiento y operacién. §§
aE
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6. PRESENTACION DE OFERTAS

En el presente apartado, se describe la estructura segun la cual deberd elaborarse la memoria de las ofertas
presentadas por cada uno de los licitadores. Dicha memoria debera recoger un proyecto preliminar en el
qgue se contemplen las especificaciones técnicas y condiciones descritas a lo largo de este pliego, asi como
una propuesta de estructura para los servicios prestados y el equipamiento suministrado. Para la
elaboracion de la citada propuesta, los oferentes deberdn basarse en los requerimientos recogidos en este
pliego.

La exposicidon de la memoria se ajustard, como minimo y en su mismo orden, a los identificativos de los
diferentes apartados y sub-apartados detallados a continuacién. Para cada identificativo, deberd
indicarse, explicitamente y sin ambigiiedades, la solucién técnica ofertada. Con cardacter obligatorio, la
memoria debera presentarse en papel y en soporte digital, compatible con las herramientas instaladas
en ADCM. Dicha documentacion serad incluida en el Sobre 2A: Documentacidn Técnica.

Los licitadores adjuntaran en este Sobre n2 2A, junto a la documentacion anteriormente citada, un
resumen ejecutivo, de un maximo de dos paginas, en el que de forma esquematica y comprensible
recojan el contenido técnico de este sobre.

La informacidn que se solicita en el documento a aportar en el Sobre n2 2B (ANEXO IX del Pliego de g
s 7 ge s e o . . . N
Clausulas Juridicas), Unica y exclusivamente ha de estar incluida en dicho sobre. 5%
Y]

Los licitadores deberan evitar descripciones genéricas o excesivamente prolijas sobre tecnologias o g%
.. ~ .. . . .. =N

productos comercializados por su compafiia que puedan perjudicar, por complicar su localizacién, la }g%
comprension de la oferta técnica directamente disefiada y ofrecida a la Comunidad de Madrid. §§
(2]

El licitador deberd ajustarse especialmente a lo indicado en este punto, y circunscribir su propuesta §§:

exclusivamente a lo demandado en el pliego, separando claramente en la documentacién que entregue, lo
aplicable integramente como respuesta tecnoldgica, evaluable, de la informacidn sobre servicios o
productos que pueda tener en su catdlogo comercial, no evaluable.

Con la finalidad de garantizar el cumplimiento de lo exigido en el articulo 140 del TRLCSP, que impone a los
drganos de contratacion la obligacidn de no divulgar la informacién facilitada por los empresarios que éstos
hayan designado como confidencial, los licitadores deberan identificar qué aspectos concretos de su
oferta técnica se han de considerar confidenciales, seiialando expresamente los parrafos que contengan
dicha informacidn confidencial.

A este respecto se ha de tener en cuenta que la declaracion de confidencialidad no puede afectar a toda la
documentacion técnica presentada.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

6.1. MEMORIA TECNICA

La memoria técnica a presentar por cada licitador debera ajustarse al siguiente orden de exposicion y
contenidos.

6.1.1. Solucion técnica propuesta para los servicios requeridos

La solucidon propuesta deberda contener la configuracion del sistema soporte de los servicios y las
especificaciones técnicas basicas de todos los elementos que lo componen, de modo que cumplan los
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requerimientos descritos en el presente pliego. En particular, debera contemplar, al menos, los siguientes
aspectos:

6.1.1.1. Solucion propuesta a la renovacion de la plataforma central OXE y del grabador del
Centro de Atencion a Usuarios de ADCM.

Cumpliendo los requisitos indicados en el Apartado 3.2.1. “Renovacién de la plataforma central OXE y del
grabador del Centro de Atenciéon a Usuarios de ADCM”, los licitadores deberan detallar la solucidon
propuesta de renovacién de la plataforma central OXE y el grabador de llamadas que da servicio al Centro
de Atencion a Usuarios de ADCM. Se valorard especificamente la coherencia de la propuesta con la
planificacion que se va a solicitar en el Apartado 6.1.3. “Plan de Implantacion”.

6.1.1.2. Descripcion de las infraestructuras, soporte de las comunicaciones de voz.
Que incluira:

Descripcidn de la utilizacidon de los recursos de transporte como respuesta a los requerimientos del
Apartado 3.3.1. “Recursos de Transporte”.

Descripcion de los recursos de red y trafico telefénico: Descripcién de todas las infraestructuras de

interconexidn con las redes publicas de telefonia fija y movil y facilidades de red inteligente como 3
. . 7 e 7 . N

respuesta a los requerimientos del Apartado 3.3.2. “Recursos de Red y Trafico Telefdénico”. §§
Y]

Descripcion de los recursos de numeracion publica puestos a disposicién para la prestacidon del servicio ?%
como respuesta a los requerimientos del Apartado 3.3.5. “Recursos de Numeracién Publica. B2
e . I . E&
Portabilidad” y con detalle del compromiso de mantenimiento de la misma. %g
(2]

Descripcion del Plan de numeracién corporativo a implantar como respuesta a los requerimientos del gé',

Apartado 3.3.6. “Plan de Numeracién Corporativo”.

Descripcion de la solucion de Telefonia Satelital a implantar como respuesta a los requerimientos del
Apartado 3.3.7. “Telefonia Satelital”.

Descripcidn de la solucion de Videoconferencia y Videocolaboracion como respuesta por un lado a los
requerimientos indicados en el Apartado 3.2.3. “Alta Disponibilidad en la Plataforma Central de
Videoconferencias”, valorando que la solucion propuesta garantice la ausencia de corte de servicio en
la implementacioén, y por otro lado a los requerimientos del Apartado 3.3.8. “Terminales e Instalaciones
de Videoconferencia”.

Se deberd incluir una descripcidn detallada de todas las infraestructuras soporte de los servicios solicitados,
valorandose la provisién de esquemas graficos autos explicativos, asi como de los mecanismos de
emergencia que aseguren la comunicacidén en casos de caidas del servicio.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Se indicara claramente en la propuesta técnica, y si se requiere alguna modificacién transitoria de la
situacidn actual a nivel de infraestructuras de conexion a la red publica del operador correspondiente,
motivada por inexistencia de red, u otras situaciones, asi como el calendario final previsto.

6.1.1.3. Descripcion del equipamiento propuesto para el servicio

Los licitadores adjuntardn la documentacion técnica completa de todos los equipos instalables al amparo
del contrato: centralitas telefonicas, gama de teléfonos (fijos y méviles), equipamiento para servicios de
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valor afadido, accesorios, etc., con descripcidn exhaustiva de funcionalidades soportadas por cada equipo y
cumplimiento de la normativa aplicable.

La documentacion aportada por los licitadores debe enfocarse a dar respuesta a los requerimientos de los
Apartados 3.3.3. “Equipamiento de Voz Local / Plataforma Centralizada”, 3.3.4. “Equipos Terminales y
Puesto de Usuario (Fijo y Movil)”, 3.3.7. “Telefonia Satelital” y 3.3.8. “Terminales e Instalaciones de
Videoconferencia”, siempre teniendo en cuenta la situacion especifica de los centros y servicios incluidos
en el objeto del contrato. Por ello, los catalogos de fabricantes y descripciones de funcionalidades genéricas
deben incluirse como anexos a la respuesta al presente Pliego.

El licitador presentara los estudios de compatibilidad hardware y software pertinentes, que avalen la
viabilidad técnica y la continuidad de los servicios en las condiciones exigidas en este Pliego de Clausulas
Técnicas, tras la incorporacién de nuevos equipos a la red.

El nimero maximo de paginas previsto para este apartado es de 50 paginas.

6.1.1.4. Catdlogo Técnico de Productos y Servicios

Los licitadores deberan aportar la relacién detallada y exhaustiva de todos los equipamientos, materiales y

sistemas propuestos suministrables, que permita la elaboracién, por lectura directa de la misma, de =
cualquier solucidn presentada como respuesta a ese pliego, sin incluir precios. Esta relacion servira de base o
. . . .y .. / . . N

para la generacion y aprobacion posterior en el seno del Comité de Seguimiento del Catdlogo Técnico de S
Productos y Servicios, tal y como se indica exhaustivamente en el Apartado 5.1. “Catdlogo Técnico de §,§
Productos y Servicios”. 38
S

6.1.1.5. Solucion propuesta para monitorizacion del servicio §§

53

Cumpliendo los requisitos indicados en el Apartado 3.5. “Monitorizacidn del Servicio”, los licitadores g~

deberan detallar la solucién propuesta para los dos casos propuestos y el modelo de relaciéon que propone
con ADCM.

6.1.1.6. Solucion propuesta para operacion y mantenimiento del entorno de validacién de
plataformas centrales

Cumpliendo los requisitos indicados en el Apartado 3.6. “Operaciéon y Mantenimiento del Entorno de
Validacién de Plataformas Centrales”, los licitadores deberan detallar la solucién propuesta y el modelo de
relacién que propone con ADCM.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

6.1.1.7. Solucién propuesta para Servicios Contra la Suplantacion de Identidad y Bastionado
de las Plataformas Centrales

Cumpliendo los requisitos indicados en el Apartado 3.7. “Servicios Contra la Suplantacion de Identidad y
Bastionado de las Plataformas Centrales”, los licitadores deberan detallar la solucion propuesta y el modelo
de relacién que propone con ADCM.

6.1.1.8. Solucién propuesta para Auditorias de Infraestructuras y el Servicio

Cumpliendo los requisitos indicados en el Apartado 3.8. “Auditorias de las Infraestructuras y el Servicio”, los
licitadores deberan detallar la solucidn propuesta haciendo hincapié en los contenidos y herramientas que
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ofrece para las auditorias propuestas. También se valorara otro tipo de auditarias que el licitador proponga
en base a su experiencia.

6.1.1.9. Solucion técnica propuesta para los servicios adicionales y de valor anadido

En este epigrafe, los licitadores desarrollaran su oferta técnica propuesta, con detalle de la planificacion y
desarrollos necesarios para su implantacién y mantenimiento posterior de todos y cada uno de los servicios
descritos en el Apartado 3.4. “Servicios Adicionales y de Valor Afadido”.

La documentacion aportada por los licitadores debe enfocarse a dar respuesta a los requerimientos de
dicho apartado, siempre teniendo en cuenta las caracteristicas especificas de estos servicios. Por ello, los
catdlogos de fabricantes y descripciones de funcionalidades genéricas deben incluirse como anexos a la
respuesta al presente Pliego.

e Servicios de Valor Anadido.

e Servicios de Red Inteligente

e Servicio de control de llamadas y medida de uso

e Servicio de telefonia de uso publico %
e Servicios de mensajeria vocal - buzén de voz =§
e Servicios de operadora automatica y respuesta vocal interactiva %%

Especificamente Servicio Cita Voz. Requerido. %g
e Servicio de fax virtual gg
e Servicios de distribucién y tratamiento de llamadas. ACDs g%

Especificamente Centro de Atencién de llamadas de ADCM. CCD.

Servicios de Integracion telefonia-ordenador CTI

Especificamente Centro Estratégico de Comunicaciones de la Comunidad de Madrid, ya que
la parte referente al Centro de Atencion de llamadas a ADCM se valora en el Apartado 6.1.1.1.

e Envio mensajes SMS desde PC
e Envio masivo de mensajes SMS

Servicio de conexidn con la Intranet de ADCM desde terminales moviles.

Servicio de Directorio Telefénico

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Servicio de Gestion de Terminales

e Servicio de Videoconferencia / Videocolaboracidn
e Otros servicios
e Implantacion de nuevas tecnologias.

El nimero maximo de paginas previsto para este apartado es de 60 paginas.
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6.1.2. Plan de operacion

En este apartado, los licitadores presentaran su Plan de Operacidn, como respuesta a todos y cada uno de
los requerimientos especificados en el Apartado 4. “Gestidn del Servicio”, con detalle de todas las tareas y
actividades implicadas, indicando los plazos previstos de cada una de ellas, los recursos materiales y
humanos necesarios, los hitos de interés, etc.

El Plan de Operacion contemplara la metodologia de aplicacién, recursos y efectivos técnicos necesarios
puestos a disposicion por el adjudicatario para el soporte del servicio, que garanticen el mantenimiento de
los objetivos de calidad y el nivel de operatividad deseado. Como minimo, debera contemplar los siguientes
aspectos:

++» Como respuesta a los Apartados 4.1. “Modelo de Gestion” y 4.5. “Portal de Gestion”

Los licitadores desarrollaran su oferta técnica propuesta, con detalle de la planificacién y desarrollos
necesarios para su implantacidén y mantenimiento posterior:

e Procedimientos de gestidn, incluyendo la relacidn con el Portal de Gestidn, segun lo indicado en el
Apartado 4.1. “Modelo de Gestién”.

o Descripcion de la planificacion e implantacién de la gestién de la calidad segun lo indicado en el
Apartado 4.1.7. “Gestion de la Calidad (ANSs y Cuadro de Mandos)”.

2]

N

« Descripcion de la solucién propuesta a los requisitos funcionales y técnicos solicitados sobre el 5%

Portal de Gestidn, a dos niveles: §’%
o

- .. .y =t

= Porun lado, la planificacién detallada del desarrollo del Portal de Gestion ﬁ%

€8

= Por otro lado, el detalle de la informacidn que proporcionara el Portal de Gestién como por %@'

o (2]

ejemplo: s

?EH

e Descripcidon detallada de la informacién y consultas disponibles (parametros y
pantallas o informes resultantes).

e Descripcidn de los informes a presentar para el seguimiento de ANSs.

e Descripcidn de la informacién a facilitar para el control y visualizacién de consumos,
detalle de facturaciéon e informacion para los usuarios.

e Descripcidn detallada de otros informes disponibles fuera del Portal de Gestion.
e Descripcidn de cuadros de mando.

El licitador podra incluir una descripcién detallada de las mejoras sobre lo exigido ofrecidas para el
mismo, exponiendo su funcionalidad y los medios e infraestructuras en los que se basara.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

++» Como respuesta al Apartado 4.2. “Requisitos de Mantenimiento”
Los licitadores desarrollaran su oferta técnica propuesta, incluyendo:

« Descripcion del servicio de monitorizacidon 24x7, destacando la supervision permanente de todos los
nodos y puntos de terminacidon de red. En la propuesta de atencién de 24x7 presentada serd
imprescindible que el personal que proporcione el servicio tenga unas nociones basicas del servicio
demandado por ADCM, asegurandose que las incidencias no queden sin atencion por falta de datos
administrativos. De esta forma, el adjudicatario proporcionara un nimero de Atencion al Cliente
dedicado en exclusividad para la Comunidad de Madrid y disponible 24 horas, 365 dias al afio.
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o Metodologia de actuacién en caso de fallo o averia, procedimientos de escalado de incidencias
complejas o criticas, y procedimiento operativo a seguir en caso de requerir la intervencién de un
segundo Operador/prestador de servicios, delimitando claramente las responsabilidades asumidas
por el adjudicatario del contrato.

- Tipificacidn de los diferentes grupos de incidencias que puedan surgir a lo largo de la
prestacion del servicio.

- Matriz de escalado antes incidentes propuesto por el licitador.
- Metodologia de actuacion en caso de averia.
- Teléfonos de contacto para la tramitacidn, seguimiento y resolucidn de la incidencia.

- Procedimiento de escalado y centros de soporte, asi como relacién de medios efectivos
puestos a disposicion.

- Diagrama de tiempos maximos en cada escaldn de soporte. Formatos y documentos
escritos (formularios) para la tramitacién de eventos.

- Cobertura horaria de los centros de soporte propios del licitador.

« Descripcion de las tareas de mantenimiento preventivo, tanto de red como de infraestructuras, con =

la prevision de posibles incidencias, facilitando los procedimientos de resoluciéon tanto manual g

como automatica. Politicas generales y concretas de backup de sistemas. 5%

Y]

++» Como respuesta al Apartado 4.3. “Provisidon y Operacion del Servicio” E%
. . - . - B

Los licitadores desarrollaran su oferta técnica propuesta, incluyendo la descripcién de los =3
procedimientos y herramientas a utilizar para poder llevar a cabo la planificacién, seguimiento y control §§

. .7 . 4 =}

de los proyectos de implantacion, nuevos centros y/o ampliacion. 29.

++» Como respuesta al Apartado 4.4. “Recursos del Adjudicatario”
o Organizacién del licitador cumpliendo los minimos indicados en dicho apartado.
« Identificacion de los responsables puestos a disposicidn del contrato.

o Descripcion de las funciones, metodologia de actuacién y los recursos asignados, con compromiso
de cumplimiento de perfiles y horarios minimos de:

- Ventanilla Unica Administrativa.

- Técnicos de Intervencidn Directa: incluyendo la distribucion de equipos de trabajo por
centros y/o entornos.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

- Centro de Monitorizacion y Control: incluyendo la organizacidon del soporte 24x7 horas
requerido, con detalle de los procedimientos de notificacién y actuacidn fuera del horario
de prestacién del servicio.

- Oficina de Proyecto.

En todos ellos serd necesario indicar los mecanismos de coordinacion de equipos, traslado de
solicitudes y seguimiento hasta su cierre.

También sera necesario que los licitadores describan el equipamiento puesto a disposicién del equipo
técnico para el desempefio de las actividades requeridas y los teléfonos de contacto, fijos y méviles.
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El licitador propuesto como adjudicatario, con caracter previo a la adjudicacion del contrato, y en el
plazo que le sea requerido, debera aportar Curriculum Vitae de las personas adscritas a la ejecucion del
contrato, seglin el modelo incluido en el ANEXO XIX — MODELO DE CURRICULUM al Pliego de Clausulas
Técnicas,, que debera aportar debidamente cumplimentado y firmado por la persona que ostente la
representacion, especificando la cualificacién profesional de cada uno de los miembros del equipo (con
detalle de perfil técnico, titulacién, formacién y actividad profesional), asi como toda aquella
documentacidon que ADCM estime necesaria para la acreditacion de los datos contenidos en dicho
Curriculum.

+» Compromiso de cumplimiento de los ANSs especificados en el Apartado 4.6. “Niveles de Servicio
Exigidos”.

Deberd especificarse los parametros de medicion a facilitar por el licitador para asegurar el
cumplimiento de los niveles de calidad del servicio prestado exigidos a lo largo del desarrollo de este
Pliego.

La empresa adjudicataria habilitara un Plan de Seguimiento y Control de Calidad de los trabajos
desempenados por su personal y de los servicios prestados, efectuando en su caso, las medidas
correctoras y las horas adicionales que sean necesarias para solventar cualquier incidencia, las cuales

correran por cuenta del contratista, en caso de que las anomalias se debieran a falta de preparacion de =
alguno de los técnicos o a otras causas imputables a la misma. g
N

[

Durante el desarrollo de los trabajos, ADCM podra establecer acciones de seguimiento sobre el control ﬁg
de la calidad, basadas en el plan previsto, sobre la actividad desarrollada y los productos obtenidos. g%
.:ﬁ

6.1.3. Plan de implantacién %é‘

(2]

iy . . . 55

El Plan de Implantacidn, que debera ser aprobado inexcusablemente de forma consensuada por el Comité s

de Seguimiento para su ejecucién, detallara claramente las distintas fases del proyecto desde la situaciéon
inicial de partida en el comienzo de la prestacién del servicio hasta la situacidon final con la nueva
arquitectura propuesta, debiendo indicar explicitamente los mecanismos y procedimientos previstos para
que el impacto en el servicio telefénico de los centros de la Comunidad de Madrid sea el minimo posible en
las fases intermedias de migracion.

De acuerdo a los requisitos indicados en el Apartado 3.2. “Proyectos a Abordar en el Alcance del Pliego”, los
licitadores deberdn presentar los planes correspondientes para:

- Larenovacion de la plataforma central OXE

- La migracién de centros a entorno centralizado

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

- La puesta en servicio en Alta Disponibilidad de la Plataforma Central de Videoconferencias

Ademas, debera incluirse la planificacién para la realizacion del proceso de actualizacion y regularizacion
del inventario de infraestructuras y servicios.

Por otro lado, el plan de implantacidon debera indicar claramente el destino final de los equipamientos
instalados en la actualidad en la Comunidad de Madrid, su reutilizacion o no en el nuevo disefio de red,
teniendo como premisa fundamental el mantenimiento operativo de la cantidad mayor posible de éstos, y
los nuevos mecanismos de interconexion.

Serd responsabilidad del adjudicatario del contrato la realizacién de los acuerdos de continuidad del
servicio, necesarios con el prestador saliente de los servicios telefénicos, a fin de minimizar el impacto del
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cambio. Especificamente, se debe presentar cual sera el Plan de Contingencia de los Sistemas de Gestion
del Servicio mientras estos no estén disponibles.

Como parte del Plan de Implantacidon deberd aportarse inexcusablemente un calendario orientativo de
actividades indicando los plazos estimados y los medios técnicos y humanos que se requeriran tanto por
parte de ADCM, por parte del adjudicatario anterior y por la suya propia.

También deberan identificarse las distintas fases de implantacion de los servicios adicionales recogidos en
el desarrollo de este Pliego.

En apartado especifico del plan de implantaciéon se aportara el Plan de Migracién de servicios, en donde se
detallara la evolucién y progreso previsto de las tareas de sustitucion de servicios, el calendario de
actividades, los plazos estimados y los medios técnicos y humanos que se requerirdn por parte de ADCM
como por parte del adjudicatario anterior de los servicios. Este plan deberda ser aprobado por el
Responsable del Contrato y consensuado con el prestador saliente de los servicios.

Si por retrasos en la implantacién, por causa imputable al contratista, 6 meses después del inicio de la
prestacion del servicio no estuviesen migrados los servicios en las condiciones requeridas en el presente
Pliego, se aplicara la correspondiente penalizacién, segin lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de
Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado 22- Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas
Juridicas.

2]
Como parte del Plan de Migracién se incluird una propuesta especifica para la portabilidad de numeracién R
con especial detalle en el entorno hospitalario, que incluya la descripcién detallada del procedimiento %’%
portabilidad y los mecanismos de emergencia que aseguren la comunicacion en dichos centros. gg
Asi mismo, se incluird el Plan de Pruebas propuesto, previo a la explotacion y puesta en produccién, cuyo 8
objetivo sera revisar y garantizar la calidad y funcionalidad de los servicios implantados, asi como su %%
adecuacion a lo solicitado en este pliego. La desconexidon de los servicios existentes sdlo se realizara con la 5o

aceptacion y aprobacion formal de ADCM, tras la comprobacién de los servicios durante el periodo de
pruebas, procediéndose a su desconexidn completa en el momento en que ya no se requieran.

ADCM no asumira ningun coste adicional como consecuencia del proceso de implantacion de los servicios
requeridos. Si por la solucion presentada de implantacién deben coexistir servicios con el adjudicatario
anterior, el licitador debera presentar una solucidn técnica de interconexién entre los dos sistemas (antiguo
y huevo).

La planificacién debera elaborarse procurando minimizar el impacto de las modificaciones sobre el entorno
actual, de manera que la transicién sea lo mas transparente posible.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

6.1.4. Plan de renovacion

Los licitadores entregardn en el sobre nimero 2A: Documentacién Técnica una propuesta de renovacion
tecnoldgica de las infraestructuras y equipamientos telefonicos existentes, propiedad de la Comunidad de
Madrid que incluird, centralitas, plataformas centrales y equipamiento asociado de telefonia fija y
proyectos de servicios de movilidad.

Esta propuesta de renovacion sera gratuita para ADCM, siempre que el coste no supere un 4 % del total de
facturacion durante el periodo de ejecucidn del contrato. Las infraestructuras y equipamientos se
debatiran en el seno del Comité de Seguimiento del contrato.

La propuesta se materializard en un Plan de Renovacién, que los licitadores deberan presentar en respuesta
a los requerimientos de este pliego y que debera ser aprobado por ADCM. Dicho plan debera ser coherente
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con los proyectos comentados previamente y abarcara el periodo de vigencia del contrato, especialmente
con el de la migracion de telefonia al entorno centralizado, del cual deberia ser complementario.

Los licitadores deberan indicar claramente el alcance del Plan de Renovacién propuesto:

- Criterios aplicados para la propuesta, como pueden ser obsolescencia tecnolégica, antigiiedad, etc.,

- Alcance del Plan de Renovacidn: se deberd detallar la cantidad de centros y familia de
equipamientos a renovar, indicando ademas si la renovacion afectard a todas infraestructuras
instaladas en el centro o sélo a una parte de las mismas.

Las adquisiciones se realizaran siempre a través del Catdlogo Técnico de Productos y Servicios
ofrecido por el adjudicatario.

— Descripcién detallada de la solucidén técnica: para los distintos tipos de centros o entornos
especificados (centros de pequefia y mediana capacidad, grandes centros, hospitalarios o
administrativos y terminales) se indicard la solucién técnica adoptada y sus principales
caracteristicas.

En caso de que el licitador proponga la utilizacidon de infraestructuras y/o tecnologias distintas de
las actuales, estas deberdn ser plenamente compatibles e integrables con las infraestructuras
existentes, siendo sin coste cualquier tarea adicional de adecuacién o modificacion en las
infraestructuras existentes.

- Plazos de implantaciéon: se propondra un plan de despliegue a lo largo del periodo de ejecucién del
contrato en el que se identificaran claramente la propuesta de calendario de ejecucion.

Su ejecucién de cara al cumplimiento de acuerdos de nivel de servicio se asimilara a la puesta en
marcha de un nuevo centro o suministro de terminal, segun el caso.

Una vez instalado el equipamiento, las condiciones para la explotacidon y mantenimiento posterior
de todas las infraestructuras y servicios se regiran por los niveles de servicio detallados a lo largo
del presente pliego.

En el sobre 2B: Documentacidn Técnica, el licitador recogera el porcentaje ofertado, adicional al minimo
requerido (4%) sobre el total de facturacion, para la renovacidn de infraestructuras y equipamientos
telefénicos, sin coste para ADCM, de conformidad con lo establecido en el criterio 1.6., apartado 6 del
Anexo | al Pliego de Clausulas Juridicas.

El porcentaje de renovacion que no se ejecute en cada periodo de facturacion se acumulara al siguiente.

ADCM se reserva el derecho de aplicar total o parcialmente este Plan de Renovacion a lo largo del contrato,
atendiendo a criterios tales como necesidades especificas de cada centro, antigliedad de las
infraestructuras, estado de conservacion u otras consideraciones técnicas.

6.1.5. Plan de formacion

Al objeto de dotar al personal de ADCM de los conocimientos técnicos necesarios para la correcta
supervision y gestion de las infraestructuras y servicios ofrecidos, los licitadores deberan aportar en el
Sobre n2 2 A “Documentacion Técnica”, para cada lote al que presente oferta, un Plan de Formacidn para
el personal de ADCM sobre los equipamientos, herramientas de gestién y funcionalidades soportadas por
cada uno de los servicios, detallando los programas de los cursos que seran impartidos.

Con cardcter general, el adjudicatario se comprometera a impartir, con periodicidad semestral hasta la
finalizacion del contrato, un plan formativo enfocado al mejor conocimiento de la arquitectura y de las
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herramientas de gestion de los equipos por él instalados, dirigido al personal de ADCM encargado de su
explotacién posterior. Estos cursos cubrirdn al menos los siguientes aspectos:

- Descripcidn técnica de los equipos: arquitectura y configuracion.
- Tecnologia base de los equipos: descripcidn general y actualizacién de prestaciones disponibles.

- Novedades tecnoldgicas que se produzcan en relacion con el servicio y/o que se incorporen a los
equipos.

— Catalogos técnicos de nuevos productos comercializados por la empresa adjudicataria, en el
entorno de equipos objeto de este contrato.

Ademas, orientado a la éptima utilizacion por parte de los usuarios del sistema telefénico, se ofreceran
cursos de manejo de los distintos equipamientos instalados, como son:

- Manejo de teléfonos del sistema: consolas de operadora, soluciones de telefonia IP, teléfonos IP,
digitales y analdgicos.

- Manejo de sistemas de valor afiadido: operadoras automaticas, sistemas de mensajeria, etc.

Estos cursos se ofreceran siempre que se realice una incorporacién de un nuevo centro, una nueva
instalacion de un servicio de valor afiadido y, periédicamente, como reciclaje al resto de usuarios del
sistema.

Los licitadores deberdn detallar los recursos formativos puestos a disposicion de la Comunidad de Madrid,
indicando explicitamente lo siguiente:

- Capacidad y ubicacién de los centros de formacion.

- Descripcién de los medios aportados: aulas, numero de asistentes simultaneos por cada curso,
sistemas de teleformacion, laboratorios de practicas, herramientas y sitios web orientados a
formacion, etc.

- Temario de los cursos y disposicion para la creacidn especifica de cursos personalizados.

Ademas, el licitador estard obligado a ofrecer y mantener, durante el periodo de vigencia del contrato, un
teléfono de atencidn al usuario en el cual se facilite soporte on-line, con cobertura de 09:00 a 18:00 horas,
sobre el manejo, prestaciones y funcionalidades de los equipos y servicios instalados (teléfonos del sistema,
consolas de operadora, puestos de atencién vocal, etc.).

Requerimientos en las acciones formativas destinadas a personal de ADCM

Procedimiento y Normativa:

El adjudicatario del contrato debera seguir el procedimiento de trabajo definido por esta Agencia senalado
a continuaciéon, para la realizacién de todas aquellas acciones formativas y de comunicacion que se
desarrollen al amparo de este contrato. Asi mismo, deberd tener en cuenta que dichas actividades
formativas deberan cumplir con la normativa del Sistema de Gestion de Calidad (ISO 9001:2008),
implantada en esta Agencia para el desarrollo de dichas acciones.

Los licitadores deberan tener en cuenta a la hora de configurar su oferta, todos los servicios requeridos en
esta cldusula, para la imparticidn de las acciones formativas y de comunicacidn necesarias, para el correcto
traspaso del conocimiento y la divulgacién del proyecto.

La actividad y normativa descrita en esta clausula sera validada con el adjudicatario a través de la Direccién
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competente de la Agencia en materia de formacidn y comunicacién (en adelante, Agencia).

Definicion del Plan de Formacion por el adjudicatario:

El adjudicatario, desarrollard un Plan de Formacién atendiendo a las fechas comprometidas para el
cumplimiento de las distintas fases del proyecto objeto del contrato. En este sentido, el adjudicatario se
verd obligado a presentar el citado Plan Formativo para su validacién, en el que se contemple el traspaso
de conocimiento, durante el desarrollo de la primera fase del proyecto.

Por tanto, los licitadores deberan incluir en su oferta el citado Plan de Formacidn, sobre los equipamientos,
herramientas de gestion y funcionalidades soportadas por cada uno de los servicios, detallando los
programas de los cursos que seran impartidos. Con caracter general, el adjudicatario se comprometera a
impartir, con periodicidad semestral hasta la finalizacion del contrato, un plan formativo enfocado al mejor
conocimiento de la arquitectura y de las herramientas de gestidn de los equipos por él instalados, dirigido
al personal encargado de su explotacidn posterior. Estos cursos cubriran al menos los siguientes aspectos:

e Descripcion técnica de los equipos: arquitectura y configuracion.

e Tecnologia base de los equipos: descripcidén general y actualizacion de prestaciones disponibles.

e Novedades tecnoldgicas que se produzcan en relacion con el servicio y/o que se incorporen a los
equipos.

e C(Catdlogos técnicos de nuevos productos comercializados por la empresa adjudicataria, en el
entorno de equipos objeto de este contrato.

e Ademas, orientado a la dptima utilizacién por parte de los usuarios del sistema telefénico, se
ofrecerdn cursos de manejo de los distintos equipamientos instalados, como son:

e Manejo de teléfonos del sistema: consolas de operadora, soluciones de telefonia IP, teléfonos IP,
digitales y analdgicos.

e Manejo de sistemas de valor afiadido: operadoras automadticas, sistemas de mensajeria, etc.

e Estos cursos se ofrecerdn siempre que se realice una incorporacion de un nuevo centro, una nueva
instalacidon de un servicio de valor afiadido y, periddicamente, como reciclaje al resto de usuarios
del sistema.

e Los licitadores deberan detallar los recursos formativos puestos a disposicién de la Comunidad de
Madrid, indicando explicitamente lo siguiente:

e Capacidad y ubicaciéon de los centros de formacion.

e Descripcion de los medios aportados: aulas, nimero de asistentes simultdneos por cada curso,
sistemas de teleformacion, laboratorios de practicas, herramientas y sitios web orientados a
formacion, etc.

e Temario de los cursos y disposicion para la creacién especifica de cursos personalizados.

Ademas, el licitador estard obligado a ofrecer y mantener, durante el periodo de vigencia del contrato, un
teléfono de atencidn al usuario en el cudl se facilite soporte on-line, con cobertura de 09:00 a 18:00 horas,
sobre el manejo, prestaciones y funcionalidades de los equipos y servicios instalados (teléfonos del sistema,
consolas de operadora, puestos de atencién vocal, etc.).

El Plan de Formacion, debera contener una propuesta contemplando los siguientes apartados:

- Equipo de Trabajo (nimero de componentes y perfiles) y su asignacion a cada una de las
actividades.

- Contenidos de la Accién Formativa (ficha de la accion formativa, cronograma,
documentacion...)

- Calendario de acciones formativas.
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- Metodologia.

- Ambito y Perfiles de Formacién (descritos en el siguiente cuadro).

Ambito y perfiles de Formacién OBIJETO Minimo Requerido
Descripcidn técnica de los equipos, administracion
confip uracion avanzada: a(: uFi)tectura Horas: 40.
y contigurac Hard y Usuarios: 5
configuracién
Tecnologia base de los equipos: descripcién
& . auip . P Horas: 20.
general y actualizacién de prestaciones Usuarios: 10
Empleados de ADCM en sus disponibles. ’
diferentes perfiles Novedades tecnoldgicas que se produzcan en Horas: 10
relacion con el servicio y/o que se incorporen a los )
. y/og P Usuarios: 10
equipos.
Catalogos técnicos de nuevos productos Horas: 10
comercializados por la empresa adjudicataria, en el o
. . Usuarios: 10 =
entorno de equipos objeto de este contrato. =
‘ %
Ambito y perfiles de .. . q
yp - OBIJETO Minimo Requerido ﬁ%
Formacion 3%
Manejo de teléfonos del sistema: consolas de Horas: 1 hora por sesién. -Sg
operadora, soluciones de telefonia IP, teléfonos IP, Usuarios: 5 usuarios segun B®
Usuarios de la Comunidad de p . . g €8
. . digitales y analdgicos. proyectos de implantacién po
Madrid en sus diferentes ~ @
. . . o 1 Horas: 2 hora por sesion. 3
perfiles Manejo de sistemas de valor afiadido: operadoras . . , 63
- . ., Usuarios: 5 usuarios segun R
automaticas, sistemas de mensajeria, etc. . )
proyectos de implantacién

La formacién dirigida a estos perfiles debera impartirse con el grado de completitud e intensidad suficiente
como para garantizar la plena autonomia en la solucién al objeto de hacerse cargo de la vida posterior de la
solucion implantada.

El adjudicatario debera poner a disposicion de ADCM, para el desarrollo de las acciones formativas
planificadas, las instalaciones necesarias para ello. Dichas instalaciones deberdn cumplir con la normativa
relativa al Sistema de Gestion de Calidad (ISO 9001:2008), y asi mismo, deberan estar ubicadas bien en una
zona céntrica y comunicada de Madrid capital y/o en las instalaciones que se determinen dentro del ambito
geografico de la Comunidad de Madrid. Adicionalmente, ADCM podra decidir que la formacién se realice,
total o parcialmente, en sus instalaciones.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Las instalaciones propuestas por el adjudicatario deberan tener todos los elementos necesarios para la
imparticion de las acciones formativas (fundamentalmente en lo que atafie a los equipos informaticos,
instalaciones y mobiliario, accesibilidad y aspectos basicos de seguridad). Asi mismo, si hiciese falta alguna
conexién a las infraestructuras de ADCM, estas correran a cargo del adjudicatario. La validacion definitiva
de las aulas la hard la Agencia, de acuerdo con el estdndar establecido.

Los empleados de la empresa adjudicataria que ejecuten por cuenta de ésta, trabajos directamente
relacionados con el objeto del presente contrato, utilizaran los medios de produccién fisicos y légicos de
gue hayan sido provistos por la propia empresa contratista, salvo que por razones operativas asociadas a la
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naturaleza del servicio a prestar, ADCM proporcione medios, en todo caso con caracter transitorio, a la
empresa adjudicataria, ya que se utilizaran Unicamente durante la ejecucidn del contrato y ademas su uso
estara limitado exclusivamente al desarrollo de los trabajos que constituyen el objeto del mismo.

ACTIVIDADES A REALIZAR POR EL ADJUDICATARIO

En el marco del Plan de Formacién aprobado, el adjudicatario desarrollara las siguientes actividades:

A) Previas a la formacién

1. Propuesta de Contenidos de Accion Formativa

El adjudicatario presentard a la Agencia, por cada actividad formativa, con independencia de que sea
un curso reglado o cualquier otra modalidad formativa, el programa que vaya a impartir. Dicha
propuesta debe incluir al menos los datos solicitados en el ANEXO XX — PROPUESTA DE CONTENIDOS
DE ACCION FORMATIVA al presente Pliego que se facilitard al efecto, al menos, quince dias naturales
antes del comienzo de la primera edicidon (curso) de la accién formativa

El proveedor elaborard los materiales de formacidon (manuales técnicos, de alumno, de profesor,
presentaciones, etc.) de acuerdo con el modelo, formato, pautas y herramientas de autor
determinados por la Agencia. Esta documentacién se entregard a cada asistente, al inicio del curso, en

2]
una memoria extraible (pen-drive). §§
En caso de considerarse necesaria la entrega de la documentacidon en papel, ésta ha de ser ?%
reprografiada y maquetada con la calidad adecuada que permita alcanzar la perfecta comprension de %g
los contenidos del curso y optimizando el consumo de papel. Sera la Agencia quién determine si la =3
reprografia se realizard en blanco y negro o color. %%

(=]

?EH

Todas las acciones formativas y actividades de traspaso del conocimiento, deberdn ir acompafiadas de
los correspondientes manuales de usuario.

2. Preparacion del entorno de formacion.

En su caso, proveera, en todo el desarrollo del proyecto, de las condiciones técnicas para definir el
entorno de formacion y se responsabilizara de la preparacion y disponibilidad del mismo quince dias
naturales antes del inicio de la formacidn. El objetivo es que no sea necesario el uso y acceso a otros
entornos no destinados a la imparticion de la formacién (validacidn, desarrollo, etc.). Entre otros, se
tendrdn en cuenta:

a. Preparacidon de mecanismos propios del entorno de formacidon que difieran del entorno de
produccidn, alta masiva de usuarios genéricos, vinculos con otros sistemas de informacion.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

b. Identificacion de “puntos de control” que permitan testear la disponibilidad del aplicativo
previamente a la imparticién de los cursos.

c. Elaboracion de un juego de pruebas que contemple las casuisticas posibles y que se instale de
forma facil, de forma que permita una vez finalizado un curso, volver al punto inicial de modo
sencillo. Sera pues este juego de pruebas sobre el que se basaran las acciones formativa.

3. Gestion administrativa previa a la imparticion de los cursos

Tras la recepciéon de la Propuesta de Contenidos, la Agencia confirmara su aceptacién o bien solicitard
se realicen las adaptaciones o modificaciones necesarias sobre el programa propuesto.
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Asi mismo, una vez acordado el programa definitivo a impartir, la Agencia confirmara a la empresa las
fechas y horarios de celebracién de la formacién asi como las personas que asistiran. Esta informacion
serd cargada por el adjudicatario en los Sistemas de Informacidn para la Gestién de la Formacion de la
Agencia, desde donde se realizaran las convocatorias a los asistentes, de acuerdo con la normativa
establecida en la Agencia en materia de formacion.

B) Durante la formacién

4. Gestion del docente

Durante la imparticion de las actividades formativas el adjudicatario observara los requerimientos de
la normativa del Sistema de Gestion de Calidad de la Agencia en esta materia (asistencias,
cuestionarios de valoracion, evaluaciones, etc.), utilizando los Sistemas de Informacion de Gestion de
la Formacion que la Agencia le indicara.

C) Al finalizar la formacién

5. Informe y valoracion de la formacion

Una vez finalizada la imparticion de cada curso la empresa adjudicataria debera comunicar a esta
Agencia, en el plazo mdximo de 15 dias naturales, el cierre de los informes y documentos de todo el
proceso formativo, cumplimentados por el docente y/o alumnos, siguiendo las pautas ya
mencionadas en la presente cldusula. Dicha informacién incluird también las observaciones que los
docentes estimen oportunas.

Una vez que el adjudicatario entregue estos documentos y se compruebe que no ha habido
incidencias se dara por concluida la gestiéon administrativa relativa al curso del que se trate.

En el caso de que existieran no conformidades, se actuara segun la normativa del Sistema de
Gestion de Calidad (1SO 9001:2008) implantado en la Agencia en el ambito del Disefio y Desarrollo
de Planes de Formacion.

COMUNICACION

El adjudicatario debera realizar todas las labores necesarias para la gestion de la comunicacidn bajo la
supervision de la Agencia.

Las actividades minimas a realizar seran las siguientes:

- Incorporar especialistas en gestion del cambio a las sesiones de trabajo con el fin de identificar los
principales riesgos asociados a los usuarios del nuevo sistema y poder elaborar acciones
favorecedoras para la implantacién del mismo.

- Realizar acciones de difusion y comunicacién que permitan dar a conocer el proyecto a los
diferentes agentes implicados de la Comunidad de Madrid.

Estas acciones han de ser consensuadas, supervisadas y validadas por la Agencia, sin perjuicio de la
propuesta de otras que a juicio de la Agencia sean necesarias para una mejor difusién del proyecto.
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6.1.6. Evolucidn Tecnolodgica

Dada la constante evolucion tecnolégica de los equipos objeto de este contrato y con el fin de asegurar el
soporte técnico posterior del equipamiento, las reparaciones y suministro de repuestos, asi como de las
actualizaciones, modificaciones o ampliaciones del sistema que puedan requerirse en el futuro, las
empresas licitadoras deberan presentar en el Sobre n2 1: Documentaciéon Administrativa, documento de
compromiso de la compatibilidad de los productos y servicios ofertados con el resto de infraestructuras
de los servicios de telefonia existentes de la Comunidad de Madrid, de la familia y modelos concretos de
equipos a instalar al amparo del contrato, asi como su vigencia en catalogo, y su garantia de soporte
técnico y suministro de piezas de reposicion durante veinticuatro meses desde la fecha de finalizacion del
contrato, de conformidad con lo establecido en la Clausula 11 - Forma y contenido de las proposiciones,
Apartado 16 del Pliego de Clausulas Juridicas que rige el contrato.

Durante la ejecucidn del contrato y en caso de que, por causa de fuerza mayor, la condicién anterior de
vigencia en catalogo no pueda cumplirse, el adjudicatario facilitard al mismo coste contemplado en el
contrato, o inferior, el equipo equivalente en prestaciones y caracteristicas técnicas y de la misma gama o
familia, que sustituya al homologado, previa aprobacién de ADCM. El adjudicatario notificara, en los plazos
indicados en el presente pliego, las discontinuidades en el suministro de los modelos homologados.

Igualmente, el adjudicatario se comprometera a facilitar, en los plazos indicados en el presente pliego,

desde la notificacion de discontinuidad del equipamiento en cuestidn, la ficha técnica de la nueva familia de Q
equipos de prestaciones andlogas que propondra en sustitucidn del inicial. ﬁ%

Y]
Excepcidn a lo anterior sera el suministro de equipamientos por crecimiento del servicio ya instalados en la ?%
red, y propiedad de la Comunidad de Madrid, como pueda ser ampliaciones de centralitas telefénicas. En é%
estos casos, si por cuestiones de fuerza mayor el adjudicatario no pudiera asegurar el suministro durante la %%
vigencia del contrato, estara obligado a la sustitucidn sin coste para la Comunidad de Madrid de todo el £
sistema por el nuevo equipamiento ofertado, respetando los niveles de servicio comprometidos para la g™

solicitud de ampliacién.

La _no consideraciéon de equivalencia tecnolégica de los nuevos equipos facultara a ADCM a instar la
resolucién del contrato, con independencia de la aplicacion de las penalidades definidas al efecto, por
incumplimientos en la notificacion de discontinuidad y posterior propuesta de equipamiento alternativo,
segun lo indicado en el Apartado 4.6- Niveles de Servicio Exigidos de este pliego y el Apartado 22-
Penalizaciones, del Anexo | del Pliego de Clausulas Juridicas.

Ademas, en el caso de desarrollo y comercializaciéon de nuevas actualizaciones software asociadas a los
equipos instalados al amparo de este contrato en la Comunidad de Madrid, durante el periodo de vigencia
del mismo, el adjudicatario se comprometera a suministrar e instalar dichas versiones en todos aquellos
equipos que ya se encuentren funcionando en sus centros correspondientes, asi como a incorporarlas a los
posteriores equipos suministrados, sin coste adicional alguno al contemplado en este contrato.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

6.2. MEMORIA ECONOMICA

6.2.1. Consideraciones generales

La memoria econdmica presentada por cada uno de los licitadores sera la base de evaluacién del criterio
econdmico recogido en el Pliego de Clausulas Juridicas, y deberd ajustarse exactamente al modelo de
proposicion econémica que se indica en el Anexo Il al Pliego de Clausulas Juridicas, no valorandose ningin
otro concepto econémico que el reflejado en este modelo.
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Aquellos conceptos relacionados con servicio, inversiones o explotacion solicitados a lo largo de este Pliego
de Clausulas Técnicas que no aparecen explicitamente reflejados en el modelo de proposicién econdmica, o
de los que no se ha solicitado también explicitamente valoracion independiente pero que los licitadores
crean necesarios para la ejecucion del contrato deberdn considerarse econdmicamente prorrateados en los
conceptos contemplados en éste. De forma especifica,

- los proyectos a abordar en la ejecucién del contrato (descritos en el Apartado 3.2) no tendran
valoracion independiente sino que se deben considerar prorrateados en el resto de conceptos.

- Los desarrollos previstos para el Portal de Gestion se deberan considerar englobados en el ‘Centro
de Coordinacion’

Por otro lado, todas las previsiones realizadas no implican un compromiso formal de ejecucidn, sino una
estimacion de la realidad prevista en la Comunidad de Madrid a lo largo de la duracién de este contrato.

Por ultimo, en el caso de que la solucién tecnoldgica propuesta modifique el servicio actual por proponer
cambios en el mismo, como por ejemplo sustitucion de todas las centralitas telefénicas por otros modelos,
el licitador debera indicar, expresamente, que dichos cambios no supondran coste adicional en inversiones,
cuotas de alta de servicio, o cualquier otro asociado y no previsto, a ADCM.

Ninguna de las propuestas anteriores debera exigir la asignacion de efectivos por parte de ADCM para su
ejecucion.

6.2.2. Tipificacion de los servicios

saptns [

ar en www.madrid.ol
1019631058126

De cara a facilitar el proceso de licitacién y los cargos por mantenimiento del servicio de telefonia fija en los
centros incluidos en el objeto del contrato, a continuacion se realiza un ejercicio de tipificacion de
configuraciones tipo que serviran de base para homogeneizar las propuestas econdmicas.

Esta tipificacion se aplicard en los siguientes puntos:

= Como valoracion de la oferta econdmica de implantacion de nuevo centro, debiendo los licitantes
ofertar soluciones segun la configuracion estandar realizada en cada uno de los tipos de centro.

= Para la valoracidon de los costes de mantenimiento por centro, considerandose el mismo precio unitario
dentro de las configuraciones minimas y maximas de cada tipo establecido.

0 Para centros con equipamiento local / sin equipamiento local conectados a Plataformas
centrales.

0 Incluyendo en todos los casos los terminales telefénicos de distinta gama, segun
configuraciones tipo.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

0 Incluyendo operacién.

* En el propio proyecto de migracién de centros, el ANEXO XV — RELACION DE NUMERO DE CENTROS
PARA LA MIGRACION A ENTORNO CENTRALIZADO ha seguido la tipificaciéon que se va a proponer.

Los licitadores deberdn considerar prorrateado en el precio de implantacion de nuevo centro y en el de
mantenimiento por centro todos los servicios adicionales exigidos en el desarrollo de este Pliego de
Clausulas Técnicas.

Aclarar que la tipificacidon de configuraciones realizada en este epigrafe, que sustentardn la proposicidon
econdmica de los licitadores, uUnicamente se aplicara para los dos objetivos indicados, ya que las
adquisiciones especificas con cargo a este contrato se realizaran siempre en base a necesidades reales y su

Nim.Exp.: ECON/000296,/2015 Pagina 145 de 191



Agencia parala
Administracion Digital
dela Comunidad de Madrid

)  ReRahatd
CONSEJERIA DE ECONOMIA
EMPLEO Y HACIENDA

Comunidad de Madrid

valoracion econdémica final se realizard por la agrupacidon de precios unitarios de items del listado de

precios unitarios ofertado por el adjudicatario.

A continuacidn, se definen las diferentes configuraciones de CENTROS TIPO (nueve configuraciones tipo):

Configuracion

Centralita TIPO A

Centralita TIPO B

Centralita TIPO C

Centralita TIPO D

Centralita TIPO E

- . 17 extensiones . 161 extensiones .
Minima 4 extensiones totales 65 extensiones totales 321 extensiones totales
totales totales
. 34 extensiones 134 extensiones | 256 extensiones .
11 extensiones totales 464 extensiones totales
, totales totales totales ,
. 1 teléfono avanzado , . . 56 teléfonos avanzados
Estandar ) R 4 teléfonos avanzados | 16 teléfonos avanzados | 32 teléfonos avanzados . X
2 teléfonos medios , . X . . N 56 teléfonos medios
8 teléfonos basicos 4 teléfonos medios 16 teléfonos medios 32 teléfonos medios 352 teléfonos basicos
26 teléfonos basicos 102 teléfonos basicos 192 teléfonos basicos
L. . 64 extensiones 160 extensiones 320 extensiones .
Maxima 16 extensiones totales 512 extensiones totales

totales

totales

totales

Configuracion

Centralita TIPO F

Centralita TIPO G

Centralita TIPO H

Centralita TIPO |

Minima

513 extensiones totales

753 extensiones totales

1009 extensiones totales

1409 extensiones totales

Estandar

688 extensiones totales
88 teléfonos avanzados
88 teléfonos medios
512 teléfonos basicos

928 extensiones totales
112 teléfonos avanzados
112 teléfonos medios
704 teléfonos basicos

1312 extensiones totales
160 teléfonos avanzados
160 teléfonos medios
992 teléfonos basicos

1600 extensiones totales
200 teléfonos avanzados
200 teléfonos medios
1200 teléfonos basicos

Maxima

752 extensiones totales

1008 extensiones totales

1408 extensiones totales

No Limitado

6.2.3. Calculo del presupuesto

Para el calculo del presupuesto base de licitacion que figura como ANEXO | — PRESUPUESTO al presente
Pliego de Clausulas Técnicas se han tenido en cuenta los costes que se detallan a continuacion.

En el ANEXO XI — DATOS DE USO se proporciona informacion de uso que puede ser relevante para los
licitadores.

CUOTA FLIA:

e TELEFONIA IP: Coste de mantenimiento por extensidn fisica englobando, todos los costes de
mantenimiento de las centralitas telefdnicas IP, plataformas centrales, asi como del resto de
equipamiento soporte de servicios teleféonicos. Asi, deberan facilitarse los siguientes precios
unitarios:

Vi Mantenimiento por extension fisica de Plataforma Central.

e TELEFONIA ANALOGICA: Coste de mantenimiento por centro englobando, todos los costes de
mantenimiento de las centralitas telefénicas analdgicas, asi como del resto de equipamiento
soporte de servicios telefénicos. Asi, deberdn facilitarse los siguientes precios unitarios:

Va: Mantenimiento de centro tipo A, terminales y equipamiento asociado.
Vs: Mantenimiento de centro tipo B, terminales y equipamiento asociado.
Vg Mantenimiento de centro tipo C, terminales y equipamiento asociado.
Vs: Mantenimiento de centro tipo D, terminales y equipamiento asociado.
Ve: Mantenimiento de centro tipo E, terminales y equipamiento asociado.

Nim.Exp.: ECON/000296,/2015 Pagina 146 de 191

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.grz?lw ||||| ‘”l“l || ‘ll “l”
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1019631058126842832229



Agencia parala CONSEJERIA DE ECONOMIA K
s Administracion Digital I o
dela Comunidad de Madrid Comunidad de Madrid
Vs Mantenimiento de centro tipo F, terminales y equipamiento asociado.
Vs: Mantenimiento de centro tipo G, terminales y equipamiento asociado.
Vo: Mantenimiento de centro tipo H, terminales y equipamiento asociado.
Vio: Mantenimiento de centro tipo |, terminales y equipamiento asociado.

e MANTENIMIENTO DE SERVICIOS DE VALOR ANADIDO

Vi1 Mantenimiento CCD centralizado Plataforma OXE, CISCO y Grabador.

Via: Mantenimiento Fax Virtual (RightFax) Corporativo, coste por canal

Vi Mantenimiento de Plataformas Centrales de Videoconferencia en Alta
Disponibilidad

Via: Mantenimiento de Terminal de Videoconferencia (precio por terminal)
Vis: Mantenimiento IVR Corporativo

Vie: Mantenimiento servicio cita previa automatica centralizada, coste por centro.

Vi7: Mantenimiento de Telefonia de uso publico (precio por teléfono)

Vis: Mantenimiento de Servicio CTl — Centro Estratégico de Comunicaciones de la
Comunidad de Madrid

Vio: Mantenimiento de Servicios de infraestructura DECT (precio por canal) %
Vao: Mantenimiento de Sistemas de atencién telefénica masiva, soportado por equipos 2
locales de distribucién automatica de llamadas (ACD) (precio por sistema) ﬁ%
Vo Mantenimiento de Operadoras Automaticas Distribuidas hasta 8 puertos (precio g%
por operadora) %g
Va: Mantenimiento de Tarificadores Distribuidos (precio por tarificador) 48
V23 Mantenimiento de Sistemas de mensajeria vocal avanzada externos a las centralitas %g
telefdnicas (precio por sistema) §§,

Va4: Mantenimiento resto servicios valor afiadido: Coste, agrupado en un Unico
epigrafe, de todos los servicios de valor afadido solicitados a lo largo de la
redaccién de este pliego, y de los que no se haya requerido una valoracion
especifica de los mismos Se incluyen especificamente al menos:

- Servicio de Hilo Musical
- Servicios de Banda Vocal Analédgica

- Servicios de centralita virtual

e MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURAS

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

V3s5: Cuota de servicios moviles

De esta forma se referird al precio unitario mensual por cada una de las 13.000 lineas
facturables. Para cada servicio movil, el precio incluird TODO el trafico moévil corporativo en
la franquicia (entendido como tal el trafico “fijo corporativo a mdvil corporativo”, “mdvil

’
”n . n

corporativo a moévil corporativo”, “mévil corporativo a fijo corporativo”), los primeros 50
SMSs enviados desde cada linea, hasta un trafico de datos nacional de 200 MB/mes/linea,
el mantenimiento de la linea-y del terminal y accesorios asociados, asi como la parte
alicuota por la utilizacién de las infraestructuras de red, de interconexion fijo-movil que el
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Vs

V27:

licitador ponga a disposicion del presente contrato, y en general de cualquier servicio
requerido en el pliego no valorado especificamente en el presupuesto.

No se facturara cuota fija por lineas que no cursen tréfico durante el periodo objeto de
facturacidn. Asimismo, no se podra facturar por ninguna linea que no esté inventariada.

Cuota de servicios fijos

De esta forma se referird al precio unitario mensual por 24.200 canales equivalentes,
donde se incluirdn: cuotas de enlaces analdgicos RTB, enlaces digitales 128 Kbit/s o
equivalentes y enlaces digitales de 2 Mbit/s o equivalentes, segin las siguientes
equivalencias: 1 para enlaces analdgicos, 2 para enlaces 128 Kbit/s o equivalente y 30 para
enlaces digitales de 2 Mbit/s o equivalentes.

Cuota de numeracion exclusiva

Se refiere al precio unitario mensual por la numeracidn exclusiva (de 3 a 6 cifras) que sea
necesaria durante la duracién del contrato.

e GESTION DEL SERVICIO: Coste de todos los servicios solicitados a lo largo de la redaccién de este

pliego, y de los que no se haya requerido una valoracién especifica de los mismos, como el Portal
de Gestidn o los recursos exigidos por el Adjudicatario.

Se facilitara los siguientes precios unitarios:

stl

Centro de Coordinacidn (incluye recurso Portal).

e CUOTAS DE TERMINACION DE VOZ Y DATOS: se facilitaran los siguientes precios unitarios

Vzg H

V3o:

V31:

V3z:

V33:

Terminacién servicio voz fijo corporativo a internacional. Se refiere al precio unitario
mensual por 12.000 minutos del trafico indicado. A efectos de imputacidn, la duracién
de las llamadas se contabilizara en segundos. No se podrdn imputar, en ningun caso,
costes por establecimiento de llamadas.

Terminacién servicio voz moévil corporativo a movil no corporativo. Se refiere al precio
unitario mensual por 1.000.000 minutos del tréafico indicado. A efectos de imputacion, la
duracion de las llamadas se contabilizara en segundos. No se podran imputar, en ningun
caso, costes por establecimiento de llamadas.

Terminacién servicio voz maévil corporativo a fijo nacional. Se refiere al precio unitario
mensual por 150.000 minutos) del trafico indicado. A efectos de imputacidn, la duracidn
de las llamadas se contabilizara en segundos. No se podran imputar, en ningun caso,
costes por establecimiento de llamadas.

Terminacién servicio voz movil corporativo a internacional. Se refiere al precio unitario
mensual por 1.800 minutos del trafico indicado. A efectos de imputacién, la duraciéon de
las llamadas se contabilizard en segundos. No se podrdn imputar, en ningln caso, costes
por establecimiento de llamadas.

Terminacién por envio de mensajes cortos SMS (origen movil). Se refiere al precio
unitario mensual por 1.000.000 mensajes del tipo indicado.

Nim.Exp.: ECON/000296,/2015 Pagina 148 de 191

saptns [

ar en www.madrid.ol
1019631058126

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:



Agenciaparala S

.. ., L. CONSEJERIA DE ECONOMIA
L Administracion Digital EMPLEO Y HACIENDA

dela Comunidad de Madrid Comunidad de Madrid

Vis: Terminacion por envio masivo de mensajes cortos SMS (origen fijo). Se refiere al precio
unitario mensual por 3.000.000 mensajes (que el licitador podra mejorar en su oferta) del
tipo indicado.

Vis:  Terminacion servicio trafico nacional. Se refiere al precio unitario mensual por 4.500.000
minutos del trafico metropolitano, provincial e interprovincial. A efectos de imputacién,
la duracion de las llamadas se contabilizard en segundos. No se podran imputar, en
ningun caso, costes por establecimiento de llamadas ni por desvios entre numeracion.

V36:  Terminacion servicio trafico fijo-movil nacional. Se refiere al precio unitario mensual por
3.800.000 minutos del trafico hacia destinos moviles nacionales. A efectos de
imputacion, la duracion de las llamadas se contabilizard en segundos. No se podran
imputar, en ningun caso, costes por establecimiento de llamadas.

CUOTA VARIABLE

La facturacion del tréfico telefénico se realizara por segundos, no pudiéndose imputar en ningln caso,
costes de establecimiento de llamadas.

La previsién econdmica realizada no implica un compromiso formal de gasto en concepto de cuota variable, =
sino una estimacion de la realidad prevista en la Comunidad de Madrid a lo largo de la duracién de este R
[

contrato. gg
B3

. .. . ., L, . e . =&

El licitador no condicionard en ningln caso la aplicacién de las tarifas propuestas a modificaciones por parte 59
. . . . . £10

de la Comunidad de Madrid de infraestructuras, configuraciones, recursos, etc. %2
, . L 2

Se aportardn los siguientes costes unitarios: 53
?EH

e Coste de llamada tipo de servicios especiales y red inteligente:

Vi;: Coste de llamada tipo con origen corporativo y con destino a niumeros de servicios
especiales y red inteligente, excluyendo los nimeros de informacidn telefdnica.

Vis:  Coste de llamada tipo con origen no corporativo y con destino a nimeros de servicios de
red inteligente proporcionados en el ambito del pliego.

A efectos de licitacion, debera considerarse este valor como la media de todos los servicios
de red inteligente y servicios especiales de cada uno de los tipos definidos. El licitador debe
considerar que las volumetrias previstas no incluyen los traficos gratuitos (trafico llamante a
900, trafico con origen nacional a 902).

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

e Coste de llamada a servicios de voz 118XX

Vs9: Coste de llamada tipo con origen corporativo y con destino a nimeros de informacidn
telefénica (118xx)

e Trafico de movil corporativo en itinerancia:
Vao: Coste de trafico de mavil corporativo en itinerancia, en minutos.
Va: Tréfico de datos en itinerancia (> 200 Kbyte por linea/mes)

e Trafico movil de datos:

Vi:  Coste por trafico movil de datos hasta 1 GB/linea/mes adicionales.
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Vis: Coste por trafico movil de datos mayor de 1 GB/linea/mes adicionales.
e Trafico sin detalle de llamada / MMS / etc.

Va: Coste mensual agregado de todo el resto de traficos variables (sin detalle de llamada,
MMS, etc.), y cuya estimacion esta recogida en el apartado “Otros” y “Mensajeria” del
Anexo XI “DATOS DE USO”

INVERSIONES

En este apartado se incluyen los costes de adquisicion de equipamiento, considerando que en dicho coste
se encuentra incluida la totalidad del gasto asociado a su instalaciéon y puesta en marcha, asi como
cualquier material auxiliar para que quede en servicio. Asi, deberdn facilitarse los siguientes precios
unitarios:

e Costes asociados a inversiones en equipamiento por centro tipo:

Vis:  Adquisicidn e instalacidén de terminales y equipamiento asociado, centro tipo A.

Vie: Adquisicién e instalacidén de terminales y equipamiento asociado, centro tipo B.

e Costes asociados a la implantacién de centros nuevos en plataformas centralizadas, englobando
todos los costes derivados de la adecuacion técnica de la plataforma soporte del servicio para
posibilitar la integracion de nuevos centros, incluyendo la programacion en la plataforma y el
licenciamiento de terminales y funcionalidades telefénicas necesarias.

Va7: Implantacion de terminales IP en centro nuevo (coste por centro).

e Costes asociados a inversiones en equipamiento por terminal y licencias asociadas:

Vas: Call Manager Plataforma Central (incluye 2 CPUs, y licencias SVAs).

Vao: Gateway de Plataforma central (prestaciones similares a los existentes).
Vso: Gateway de supervivencia, (prestaciones similares a los existentes).
Vsi: Coste de adquisicidn e instalacidn de terminales telefonicos avanzados (digitales /

IP gama alta / operadoras / conversores A/D / agente de CCD / de usos especiales como
discapacitados, teléfonos arafia-manos libres de sobremesa, terminales inaldmbricos o DECT
avanzados incluidas sus bases, etc.), englobando todos los costes del terminal y funcionalidades
gue se requieran en cada caso, con todas las licencias necesarias incluidas.

Vsa: Coste de adquisicion e instalacion de terminales telefénicos estandar (IP gama baja
/ terminales inalambricos o DECT basicos incluidas sus bases, etc.), englobando todos los costes
del terminal y funcionalidades que se requieran en cada caso, con todas las licencias necesarias
incluidas.

Vss: Coste de adquisicidn e instalacién de terminales telefonicos avanzados (digitales /
IP gama alta / operadoras / conversores A/D / agente de CCD / de usos especiales como
discapacitados, teléfonos arafia-manos libres de sobremesa, terminales inaldmbricos o DECT
avanzados incluidas sus bases, etc.), englobando todos los costes del terminal vy
funcionalidades, sin licencia.
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Vsa: Coste de adquisicion e instalacion de terminales telefonicos estandar (IP gama baja

/ terminales inalambricos o DECT basicos incluidas sus bases, etc.), englobando todos los costes
del terminal y funcionalidades, sin licencia.

Vss: Coste de adquisicidn e instalacidn de terminales telefénicos bdasicos.

Vse: Coste de adquisicion e instalacion de terminales de videoconferencia en ubicacién
tipo 1, incluyendo pantalla plana LCD de 32”, mueble soporte moévil con ruedas para pantalla
plana, cédec, cdmara, mando a distancia con pilas y micréfono, asi como todo el cableado
necesario y elementos auxiliares (por ejemplo mezcladores y/o conversores de video/audio,
etc.), para integracion con sistemas audiovisuales de la sala donde se ubique (pantallas y/o
camaras fijas, sistema de grabacidn digital, etc.).

Vs7: Coste de adquisicion e instalacion de terminales de videoconferencia en ubicacién
tipo 2, incluyendo cddec, cdmara, mando a distancia con pilas y micréfono, asi como todo el
cableado para integracidon con sistemas audiovisuales de la sala donde se ubique (pantallas
fijas, sistema de grabacidn digital, etc.).

Vss: Coste de adquisicion de cascos alambricos.

Vso: Coste de adquisicidn de cascos inaldmbricos.

Veo: Coste de adquisicidon de amplificadores para cascos. =

Ve1: Coste de adquisicion e instalacion del mdédulo de expansidon de teclas para E
terminales avanzados. E@

Ve2: Coste de adquisicion e instalacion para soportes murales de teléfonos. S

Ves: Coste de adquisicion de alimentadores eléctricos para teléfonos IP. 5%

Vea: Coste de adquisicion e instalacion de contestadores automaticos. g%

Ves: Coste de adquisicion e instalacion de sistemas de sefalizacion luminosa y/o E%
acustica. %é‘

Ves: Coste de adquisicion e instalacion de tarjetas de ampliacion de centralita (16/32 5o
extensiones). g~

Ve7: Coste de adquisicidn e instalacidn de tarjetas de ampliacion de centralita (hasta 8
puertos).

Ves: Coste de adquisicidn e instalacion de adaptadores analégicos (2/4 puertos)

Veo: Coste de adquisicion e instalacion de adaptadores analdgicos (24 puertos)

V7o: Adquisicién de equipamiento, distinto al contemplado en los apartados Vas a Ve,

gue se precise en el alcance objeto de este contrato.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Nim.Exp.: ECON/000296,/2015 Pagina 151 de 191



Agenciaparala S

.. ., L. CONSEJERIA DE ECONOMIA
L Administracion Digital EMPLEO Y HACIENDA

dela Comunidad de Madrid Comunidad de Madrid

7. GESTION DE LA SEGURIDAD

El adjudicatario debera cumplir la normativa legal aplicable en materia de seguridad en el marco de los
servicios prestados. Con caracter general debera prestarse especial atencidon a la observancia de la Ley
Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal, el Real Decreto
1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la anterior, la Ley
11/2007, de 22 de junio, de acceso electréonico de los ciudadanos a los Servicios Publicos y el Real Decreto
3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad en el ambito de la
Administracién Electrénica.

Respecto a la gestion, administracion y operacion de los sistemas de informacién y de los datos a que se
tenga acceso, todo ello dentro de la realizacién de los trabajos objeto del presente contrato, se deberan
cumplir los requisitos de seguridad recogidos en este clausulado en todas las infraestructuras, servicios y
sistemas del adjudicatario que den servicio a ADCM en el desarrollo del contrato.

El adjudicatario estara obligado a la realizacidon asi como al mantenimiento de los registros de evidencias

del cumplimiento durante al menos todo el periodo de ejecucidon del contrato de las actividades =
relacionadas a continuacién: T o
N

N

a) Definir, implementar y mantener una politica de seguridad de la informacién. g%

Y]

b) Implementar los andlisis, ingenieria y contramedidas de seguridad con el objeto de proteger los =4

. .. . . .. . . ., B

datos, infraestructuras, servicios y sistemas de informacién, mediante la ejecucion de los controles ED

—

que den respuesta a los requisitos especificados en este clausulado; todo ello integrado en una §§

Ny T .. . 53

gestidn de andlisis y gestién del riesgo. s

c) Extender lo especificado en el punto anterior a los posibles contratos o relaciones con terceros
vinculados a sistemas de informacién, productos y servicios que estén relacionados con la
prestacion del servicio objeto del contrato.

d) En la fase de disefio funcional de los desarrollos objeto del contrato se realizara un estudio previo
de su naturaleza y las medidas de seguridad que requieran de conformidad con la naturaleza de la
informacién y el servicio que soportan y los requerimientos de la distinta normativa que les
aplique. Esta especificacion de requisitos de seguridad se documentara conforme a lo establecido
en los estdndares de ADCM al respecto de la materia.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Los siguientes apartados establecen las condiciones y medidas en materia de seguridad que el adjudicatario
debera implantar y mantener para la prestacién del servicio. Estas condiciones y medidas se consideraran
como de obligado cumplimiento y con caracter de minimos, teniendo en cuenta que el adjudicatario podra
implantar adicionalmente otros que considere adecuados o necesarios a lo largo de la ejecucion del
contrato. En todo caso, se estard a lo dispuesto en los estandares de seguridad de ADCM. Asimismo, ADCM
podra modificar esta relaciéon de requisitos minimos en cualquier momento, comunicando dicha variacién
al adjudicatario, quién estara obligado a adecuar sus sistemas a la modificacion.
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Documentacion de seguridad

El adjudicatario deberd entregar en la Fase I. Andlisis de Requerimientos del sistema los siguientes
documentos, que deberan estar permanentemente actualizados y a disposicion de ADCM en cualquier
momento de la ejecucion del contrato:

a) Un documento denominado Politica de Seguridad, que estard basada en la Politica de Seguridad
Corporativa de ADCM, que consistird en un documento de alto nivel que defina lo que significa la
‘Seguridad de la Informacion’ en la organizacion y aplicable al servicio prestado. El documento
debera estar accesible por todos los miembros de la organizacién que intervengan en la prestacion
del servicio y redactado de forma sencilla, precisa y comprensible.

b) Un documento denominado Documento de Seguridad, coherente con los documentos de
seguridad que exigen los Reales Decretos 1720/2007, y 3/2010 respectivamente, en lo que
corresponda a cada uno, donde se encuentre la normativa de seguridad, que recoja todas las
medidas de seguridad propuestas, la forma de su cumplimiento y las responsabilidades asociadas,
con indicacion expresa de la identidad del Responsable de Seguridad del Servicio. Estas medidas de
seguridad incluirdan al menos las que se relacionan a continuacidn para cada uno de los ambitos
normativos.

Usuarios de sistemas de informacion

2]
N
Los usuarios de los sistemas de informacién relacionados con el objeto del servicio deberdn estar ﬁ%
identificados y autorizados por el adjudicatario y quedar asi reflejado en el Documento de Seguridad, g%
previamente a efectuar cualquier uso de los sistemas mediante el correspondiente procedimiento que %%
. . e, L, L £RQ
incluya los procesos de identificacién, autenticacién y autorizacion. §§
(2]
En el Documento de Seguridad se incluird ademads la correspondencia y relaciéon de los perfiles y las §§:

funciones asociadas al servicio prestado para ADCM, asi como las personas asociadas a dichos perfiles que
pudieran tener acceso a informacion de la Comunidad de Madrid, y el tipo de informacién a la que
pudieran tener acceso, ya sea datos de caracter personal, de administracidn electrénica u otro tipo.

Se registrara ademas en el Documento de Seguridad, si se diera la circunstancia, la relacién de usuarios con
privilegios de administracion de los sistemas de informacion de ADCM (asociados a posibles tareas
habituales o puntuales de mantenimiento, explotacidén de sistemas o cualquier otra que pudiera implicar el
acceso a datos del entorno de produccién de los sistemas de informacién de la Comunidad de Madrid).

En el caso de utilizar sistemas de informacién de la Comunidad de Madrid, deberan acreditarse
previamente de acuerdo con la politica de gestion de identidades corporativa de ADCM.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Se debera acreditar el conocimiento y compromiso de la clausula de seguridad de este pliego por parte de
todos los usuarios, quedando registrado en el Documento de Seguridad, asi como la renuncia expresa de
los derechos de propiedad intelectual que les pudiera corresponder. Las obligaciones subsistirdn aun
después de finalizar la relacion contractual.

El contratista se compromete a formar e informar a su personal en las obligaciones que de estas cldusulas y
la normativa que se menciona dimanan, para lo cual programara las acciones formativas necesarias.

Las relaciones de usuarios mencionadas deberan estar permanentemente actualizadas durante la
prestacion del servicio.
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Proteccion de datos de caracter personal

En el caso de que el contratista, en el ejercicio de la prestacidn del servicio, tuviera que tratar ficheros con
datos de cardacter personal en el marco del objeto del presente contrato, cumplirad con la legislacion vigente
en materia de proteccion de datos de caracter personal conforme a lo dispuesto en las leyes y decretos que
se relacionan a continuacién:

e ley Orgdnica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Cardcter Persona, en adelante
LOPD.

e Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de
la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccion de datos de cardcter personal (en los
términos previstos en su Disposicion Transitoria Segunda).

e Disposiciones de desarrollo de las normas anteriores en materia de Proteccion de Datos que se
encuentren en vigor a la adjudicacidn de este contrato o que puedan estarlo durante su vigencia.

Medidas de seguridad de caracter minimo:

1 No se registraran datos de cardcter personal en ficheros que no reunan las condiciones que se
determinen por el R.D. 1720/2007 respecto a su integridad y seguridad y a las de los centros de
tratamiento, locales, equipos, sistemas y programas. (Articulo 9.2. LOPD):

1.1 Enlafase de disefo funcional, y si del estudio previo de cada sistema de referencia procediera
se propondra la correspondiente creacidn e inscripcion en el Registro General de Proteccion de
Datos de la AEPD.

1.2 Los disefios, desarrollos o mantenimientos de software deberan, con caracter general,
observar los estandares que se deriven de la normativa de seguridad de la informacién y de
proteccion de datos de ADCM, y en concreto:

1.2.1 Debera existir un procedimiento de notificacion y gestién de las incidencias que
afecten a los datos de caracter personal y establecer un registro en el que se haga
constar el tipo de incidencia, el momento en que se ha producido, o en su caso,
detectado, la persona que realiza la notificacién, a quién se le comunica, los efectos
gue se hubieran derivado de la misma y las medidas correctoras aplicadas.

1.2.3 Los soportes y documentos que contengan datos de cardcter personal deberdn
permitir identificar el tipo de informacién que contienen, ser inventariados y solo
deberan ser accesibles por el personal autorizado por la Agencia ADCM. La salida de
soportes y documentos fuera de los locales debera ser también autorizada por ADCM.
Siempre que vaya a desecharse cualquier documento o soporte que contenga datos de
caracter personal debera procederse a su destruccion o borrado, mediante la adopcién
de medidas dirigidas a evitar el acceso a la informacién contenida en el mismo o su
recuperacion posterior.
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1.2.4 Lo relativo a la identificacidn y autenticacidn de usuarios, estableciendo un mecanismo
que permita la identificacion de forma inequivoca y personalizada de todo aquel
usuario que intente acceder al sistema de informacién y la verificacién de que esta
autorizado, limitando la posibilidad de intentar reiteradamente el acceso no autorizado
al sistema de informacion. Con una periodicidad no superior a un afio se cambiaran las
contrasefias asignadas a los usuarios, las cuales, mientras estén vigentes, se
almacenaran de forma ininteligible.

1.2.5 Solo con el consentimiento expreso y escrito de ADCM, el equipo prestador del servicio
objeto del contrato tendrd acceso y tratard datos de caracter personal contenidos o
soportados en los equipos o recursos mantenidos.

1.2.6 Deberan realizarse, como minimo semanalmente, copias de respaldo, salvo que en
dicho no se hubiera producido ninguna actualizacion de los datos. Asimismo, se
estableceran procedimientos para la recuperacion de los datos que garanticen en todo
momento su reconstruccion en el estado en que se encontraban al tiempo de
producirse la pérdida o destruccion.

1.2.7 Las pruebas anteriores a la implantacién o modificacién de los sistemas de informacién
gue traten ficheros con datos de caracter personal no se realizaran con datos reales,
salvo que se asegure el nivel de seguridad correspondiente al tratamiento.

1.2.8 Las medidas de seguridad exigibles a los accesos a datos de caracter personal a través
de redes de comunicaciones, deberan garantizar un nivel de seguridad equivalente al
correspondiente a los accesos en modo local.

1.2.9 Cuando los datos personales se almacenen en dispositivos portatiles o se traten fuera
de los locales del responsable de fichero o tratamiento, o del encargado del
tratamiento sera preciso que exista una autorizacién previa del responsable del fichero
o tratamiento, y en todo caso deberd garantizarse el nivel de seguridad
correspondiente al tipo de fichero tratado

1.3 Ademds de las medidas hasta aqui enumeradas, los tratamientos de datos de cardcter personal
relativos a la comisidn de infracciones administrativas o penales, procedimientos tributarios, o
aquéllos que contengan datos que ofrezcan una definicién de las caracteristicas o de la
personalidad de los ciudadanos y que permitan evaluar determinados aspectos de la
personalidad o del comportamiento de los mismos, deberan observar las siguientes medidas:

1.3.1 Deberd establecerse un sistema de registro de entrada y de salida de soportes que
permita, directa o indirectamente, conocer el tipo de documento o soporte, la fecha y
hora, el emisor, el nimero de documentos o soportes incluidos en el envio, el tipo de
informacién que contienen, la forma de envio y la persona responsable de la recepcion,
que debera estar debidamente autorizada.
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1.3.2 Exclusivamente el personal autorizado por ADCM podra tener acceso a los lugares
donde se hallen instalados los equipos fisicos que den soporte a los sistemas de
informacién.

1.3.3 Serd necesaria la autorizacién de ADCM para la ejecucion de los procedimientos de
recuperacion de los datos.

1.4 Ademads de las medidas enumeradas en los anteriores apartados 1.1,1.2 y 1.3, los tratamientos
de datos de caracter personal relativos a ideologia, afiliacion sindical, religién, creencias,
origen racial, salud o vida sexual (salvo los tratados para verificar meras transferencias
dinerarias, o los referentes exclusivamente al grado o condicidon de discapacidad o invalidez
con motivo del cumplimiento de deberes publicos, a los que se les aplican las medidas del
anterior apartado 2.2); los que contengan o se refieran a datos recabados para fines policiales;
o aquéllos que contengan datos derivados de actos de violencia de género, deberdn observar
las siguientes medidas:

1.4.1 La identificacidon de los soportes se debera realizar utilizando sistemas de etiquetado
comprensibles y con significado que permitan a los usuarios con acceso autorizado a
los citados soportes y documentos identificar su contenido, y que dificulten la
identificacion para el resto de personas. La distribucion de los soportes que contengan
datos de cardacter personal se realizara cifrando dichos datos o bien utilizando otro
mecanismo que garantice que dicha informacién no sea accesible o manipulada
durante su transporte. Asimismo, se cifraran los datos que contengan los dispositivos
portatiles cuando éstos se encuentren fuera de las instalaciones que estan bajo el
control de ADCM.

1.4.2 Deberd conservarse una copia de respaldo de los datos y de los procedimientos de
recuperacion de los mismos en un lugar diferente de aquel en que se encuentren los
equipos informaticos que los tratan, que debera cumplir en todo caso las medidas de
seguridad exigidas en la normativa de proteccién de datos personales, o utilizando
elementos que garanticen la integridad y recuperacién de la informacién, de forma que
sea posible su recuperacion.

1.4.3 De cada intento de acceso se guardaran, como minimo, la identificacion del usuario, la
fecha y hora en que se realizo, el fichero accedido, el tipo de acceso y si ha sido
autorizado o denegado. En el caso de que el acceso haya sido autorizado, sera preciso
guardar la informacién que permita identificar el registro accedido.

El registro de los accesos deberd integrarse con el sistema de informacion de la
Comunidad de Madrid para la gestidn y explotacién de la informacién resultante de los
accesos (SGUR).

1.4.4 El minimo de conservacion de los datos registrados sera de dos afios. El contratista se
encargara de revisar al menos una vez al mes la informacion de control registrada y
elaborara un informe de las revisiones realizadas y los problemas detectados.
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1.4.5 Cuando se transmitan datos de caracter personal a través de redes publicas o redes
inaldmbricas de comunicaciones electrénicas se realizard cifrando dichos datos o bien
utilizando cualquier otro mecanismo que garantice que la informacidn no sea inteligible
ni manipulada por terceros.

Cesion o comunicacion de datos a terceros.

2 Los datos de caracter personal o documentos objeto del tratamiento no podran ser comunicados a
un tercero bajo ningln concepto, sin el consentimiento del titular del dato y el conocimiento de
ADCM, aunque sea para el cumplimiento de fines directamente relacionados con las funciones
legitimas del cedente y del cesionario.

3 El contratista tratard los datos conforme a las instrucciones del responsable del tratamiento, que no
los aplicard o utilizara con un fin distinto al que figure en el objeto del contrato, ni los comunicara,
ni siquiera para su conservacion, a otras personas.

A la finalizacién del contrato, segun el criterio o indicacion de ADCM, el equipo prestador del
servicio procedera a destruir o a devolver a ADCM toda la informacién confidencial o cualquier dato
de caracter personal que haya sido susceptible de ser tratado durante la prestacidon del servicio,

independientemente de que haya sido de forma escrita, grabada o empleando cualquier otro §
soporte en que pudiera recogerse. %
5
La destruccién o devolucién de la informacidn confidencial o cualquier dato de caracter personal no %g
exonerara al equipo prestador del servicio de su obligacion de tratar dicha Informacion Confidencial gg
como estrictamente confidencial aun finalizada la relaciéon convencional existente entre las mismas. 52
?EH

En el caso de que el contratista destine los datos a otra finalidad, los comunique o los utilice
incumpliendo las estipulaciones del contrato, sera considerado como Unico responsable,
respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido personalmente.

4 De acuerdo con lo dispuesto en la letra c) del apartado Tres del articulo 10 de la Ley 7/2005, de 23
de diciembre, de Medidas Fiscales y Administrativas, ADCM, que actiia en nhombre y por cuenta del
Responsable del Fichero o Tratamiento, ejerce como funcidn la prestacién de los servicios
informaticos y de comunicaciones a la Comunidad de Madrid, mediante medios propios o ajenos, a
cuyo fin le corresponde particularmente la administracién, mantenimiento y soporte de los equipos
fisicos y légicos de tratamiento de la informacidén y de las comunicaciones de cualquier especie que

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

se encuentren instalados en la misma.

La contratacion de las funciones propias del Encargado del Tratamiento de datos de cardacter
personal, serd realizada de conformidad con lo dispuesto en el articulo 21 del Real Decreto
1720/2007, de 21 de diciembre, se limitara a los servicios que constituyen el objeto del presente
contrato.

El contenido del servicio contratado estard determinado por el conjunto de derechos y obligaciones
que, en virtud del presente contrato, asume el contratista como encargado del tratamiento de datos
personales. Sin perjuicio de las instrucciones que, adicionalmente, pudieran establecerse por el
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Encargado del Tratamiento, el contratista queda sujeto en el tratamiento de datos personales a las
instrucciones procedentes del Responsable del Fichero.

El contratista se obliga a cumplir las medidas de seguridad establecidas en el Articulo 9 de la LOPD,
las previstas en el R. D. 1720/2007, en los mismos términos que el Responsable del Tratamiento

Derecho de informacion en la recogida de datos.

5 Los datos personales recogidos podran ser incorporados y tratados en el fichero PROVEEDORES,
cuya finalidad es la solicitud de ofertas, seleccién y compra de bienes y servicios requeridos tanto por
ADCM como por la C.M., inscrito en el Registro General de Proteccion de Datos de la AEPD
(www.agpd.es), y no podran ser cedidos salvo en los supuestos previstos en la Ley. El responsable del
fichero es ADCM, y la direccion donde el interesado podrd ejercer los derechos de acceso,
rectificacion, cancelacién y oposicidn ante el mismo es la calle Embajadores N° 181, de Madrid, todo
lo cual se informa en cumplimiento del Articulo 5 de la LOPD.

Medidas de seguridad y compromisos del adjudicatario en materia de seguridad de los servicios de
administracion electrénica

El adjudicatario asumird el cumplimiento de lo establecido en el Esquema Nacional de Seguridad (Real =(o\|v
Decreto 3/2010, de 8 enero - ENS) en lo referido a la adopcién de medidas de seguridad de los servicios ﬁg
prestados. Se tendra en cuenta la aplicaciéon de las medidas de seguridad establecidas en el Anexo Il del ?%
ENS, a una o varias dimensiones de seguridad y segun el nivel determinado en cada caso. é%

=]
El adjudicatario debera realizar las acciones necesarias para concienciar regularmente al personal %g
interviniente en la prestacion del servicio acerca de su papel y responsabilidad para que la seguridad del §§.

sistema y de los servicios prestados alcance los niveles exigidos.

Se formara regularmente al personal interviniente en la prestacidn del servicio en aquellas materias que
requieran para el desempefio de sus funciones, en cuanto al servicio prestado.

Para lograr el cumplimiento de los principios basicos y requisitos minimos establecidos en el ENS, se
aplicardn las medidas de seguridad indicadas en su anexo Il, ya sean pertenecientes al marco organizativo,
operacional o de proteccion.

El Documento de Seguridad reflejara, ademas de lo estipulado con caracter general, la relacién de las
medidas de seguridad y de la forma en la que se procedera al cumplimiento en materia de seguridad en los
sistemas de informacién de administracion electrdnica en el transcurso del desarrollo de los trabajos.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Medidas de seguridad y compromisos del adjudicatario en el caso de acceso remoto a infraestructuras de
ADCM

En el caso de que el adjudicatario acceda de forma remota desde sus instalaciones a infraestructuras de la
Comunidad de Madrid, sera de aplicacidn lo especificado a continuacion.

La informacidn asociada a los accesos a infraestructuras de produccién de ADCM que alberguen datos o
informacién de la Comunidad de Madrid durante el periodo de ejecucidn de los servicios y del periodo de
garantia de los mismos deberd estar a disposicién de ADCM, y contemplara las acciones de realizadas por
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cada usuario, el motivo, la solicitud y autorizacién de ADCM, el mecanismo utilizado, asi como todos los
datos referidos a los dispositivos y mecanismos utilizados.

Ademas, se deberan cumplir las siguientes medidas de seguridad:

e No se habilitaran ni utilizardn las funciones de las aplicaciones o sistemas operativos que permitan
guardar o recordar las credenciales de acceso de forma automatica.

e las infraestructuras del adjudicatario que se utilicen para dar cumplimiento al objeto del contrato y
que deban acceder a la red corporativa de la Comunidad de Madrid deberan estar aisladas ldgica y
fisicamente, de forma que dichas infraestructuras se utilicen de forma exclusiva para la prestacién de
los servicios, debiéndose asegurar que no existen conexiones directas entre cualquier otra red distinta
de la habilitada para la prestacién del servicio y cualquier red de la Comunidad de Madrid a la que se
acceda en virtud del contrato ya sea una red publica (ej. Internet) o privada, exceptuandose las
conexiones autorizadas requeridas para la prestacion del servicio.

e Entre cada red, subred o servicio de comunicaciones se implantaran cortafuegos (firewalls), que
deberan estar configurados con la politica del menor privilegio, bloqueando o denegando cualquier
tipo de trafico no autorizado o innecesario para la prestacion del servicio. De la misma forma se
permitiran Unicamente los puertos, protocolos o servicios autorizados por ADCM. Cualquier puerto,
protocolo o servicio no especificado como autorizado se denegara por defecto.

e Los accesos a Internet se efectuaran obligatoriamente a través de proxies con sistema de identificacidn
de su uso.

° El uso del correo electronico deberd contar con filtro antivirus debidamente actualizado
periddicamente.

e No se compartiran las cuentas de correo asignadas de forma personal, ni se podra desviar de forma
automatica el correo electrénico profesional a cuentas particulares.

e El adjudicatario debera implantar un Plan de Contingencia que ofrezca respuesta a emergencias,
operaciones de respaldo y restauracion y contingencias, que, al menos, garantice la correcta operacidn
y entrega de los servicios segun los niveles de servicio especificados en el apartado correspondiente.

e Se implementaran salvaguardas para detectar o minimizar la modificacidon o destruccién no autorizada
de datos.

e  Se mantendrd y ejecutara una politica de respaldo automatico de datos, verificacion y restauracion (en
su caso).

e Lainformacién que deba suprimirse debera destruirse de tal forma que sea imposible su recuperacion.

e  Se incluird un sistema de proteccion antivirus, actualizado periédicamente y de forma automatica, y
que deberd utilizarse sobre cualquier fichero, soporte y software antes de que cualquiera de éstos
resida o se instale en los sistemas de informacién. La frecuencia de actualizacion serd como minimo
semanal.
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Propiedad de los trabajos

Todos los derechos de propiedad intelectual o industrial sobre los trabajos, informes, estudios y
documentos, asi como los productos y subproductos elaborados por la empresa adjudicataria y el personal
encargado de la ejecucion del objeto de la relacién contractual seran propiedad de ADCM, quien podra
reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o parcialmente, sin que pueda oponerse a ello la empresa
contratista.

La empresa adjudicataria y su personal renuncia expresamente a cualquier derecho que sobre los trabajos
realizados pudieran corresponderle, y no podra hacer ningin uso o divulgacién de los estudios y
documentos utilizados o elaborados, bien sea en forma total o parcial, directa o extractada, original o
reproducida, sin autorizacién expresa de ADCM.

Especificamente, todos los derechos de explotacion vy titularidad de las aplicaciones informaticas vy
programas de ordenador desarrollados al amparo del contrato resultante de la adjudicaciéon resultante de
la presente licitacidn corresponden Unicamente a ADCM.

Sigilo y Confidencialidad de la informacién tratada =
La empresa adjudicataria y el personal encargado de la realizacién de las tareas guardard secreto g
. . . . . N
profesional sobre todas las informaciones, documentos y asuntos a los que tenga acceso o conocimiento ﬁg
. . . . . S

durante la vigencia del contrato, estando obligado a no hacer publicos o enajenar cuantos datos conozcan ?%
. L, . S , . 2N

como consecuencia o con ocasion de su ejecucion, incluso después de finalizar el plazo contractual. g%
=]

—

Esta obligaciéon no se limita al tiempo de ejecucidn del correspondiente contrato al que estad asociado el %g
-

proyecto indicado, sino que debera ser respetada aun después de su cumplimiento o resolucién. 29.

Cualquier Informacién, fuese cual fuere su naturaleza (bien técnica, comercial, financiera, operacional o de
otro tipo), en cualquier forma o soporte (ya sea verbal, escrita, grabada o de cualquier otro tipo), que
pudiera ser facilitada por ADCM o la Comunidad de Madrid o cualquier tercero que tenga relaciones
contractuales con la misma, en relaciéon con el objeto del presente pliego, sera considerada como
“Informacién Confidencial”, incluyéndose en esta categoria aquella informaciéon que fuese generada a
partir de la Informacion Confidencial.

La empresa adjudicataria y el personal encargado de la realizacidn de las tareas (en adelante el Equipo del
Proyecto) se obligan a:

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

1. Guardar la Informacion Confidencial, bien sea escrita, grabada o en cualquier otro soporte, separada de
cualquier otra informacién de la que pudiera disponer el Equipo del Proyecto;

2. Utilizar o transmitir la Informacién Confidencial exclusivamente para los fines del objeto del contrato;

3. No realizar copia de la Informacidn Confidencial sin el previo consentimiento escrito de ADCM, excepto
aquellas copias que sean necesitadas por el Equipo del Proyecto para su estudio interno;

4. Restringir el acceso a la Informacion Confidencial Unicamente a aquellas personas que necesiten
conocerla para los fines del objeto del contrato, y asegurarse de que dichas personas conocen las
obligaciones que les resultan aplicables en virtud de lo establecido en el presente documento;
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5. No facilitar Informacidn Confidencial a tercero alguno sin el previo consentimiento escrito de ADCM, y
asegurarse de que, en caso de haber obtenido dicha autorizacidn, dicho tercero firma un compromiso
de confidencialidad en términos equivalentes a los del presente documento.

6. Cualquier publicidad o informacion a los medios de comunicacidn referida a la simple existencia del
contrato o su contenido, debera ser previamente aprobada por escrito por ADCM.

7. El Equipo del Proyecto procedera a destruir o a devolver a ADCM toda la Informacién Confidencial a la
finalizacion del objeto del contrato referido, bien sea escrita, grabada o en cualquier otro soporte que
se pudiera encontrar recogida.

8. La empresa contratista formara e informara de estas obligaciones al personal que participe en el
desarrollo del contrato, asumiendo, en caso contrario, las responsabilidades que pudieran derivarse
por su incumplimiento.

Restricciones generales

En el marco de la ejecucion del contrato, y respecto a los sistemas de informacion que le dan soporte, las
siguientes actividades estan especificamente prohibidas:

e La utilizacién de los sistemas de informacion para la realizacion de actividades ilicitas o no autorizadas,
como la comunicacién, distribucién o cesion de datos, medios u otros contenidos a los que se tenga
acceso en virtud de la ejecucidon de los trabajos y, especialmente, los que estén protegidos por
disposiciones de cardcter legislativo o normativo.

e lainstalacidon no autorizada de software, modificacidn de la configuracidn o conexién a redes.

e La modificacidn no autorizada del sistema de informacion o del software instalado, el uso del sistema
distinto al de su propésito.

e la sobrecarga, prueba, o desactivacion de los mecanismos de seguridad y las redes, asi como la
monitorizacién de redes o teclados.

e La reubicacion fisica y los cambios de configuracién de los sistemas de informacién o de sus redes de
comunicacion.

e lainstalacidon de dispositivos o sistemas ajenos al desarrollo del contrato sin autorizacién previa, tales
como dispositivos USB, soportes externos, ordenadores portatiles, puntos de acceso inalambricos o
PDA’s.

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.grz?lw ||||| ‘”l“l || ‘ll “l”
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1019631058126842832229

e La posesidn, distribucion, cesidn, revelacion o alteracién de cualquier informacion sin el consentimiento
expreso del propietario de la misma.

e Compartir cuentas e identificadores personales (incluyendo contrasefias y PINs) o permitir el uso de
mecanismos de acceso, sean locales o remoto a usuarios no autorizados.

e Inutilizar o suprimir cualquier elemento de seguridad o proteccidn o la informacién que generen.
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Auditoria de la seguridad y trazabilidad de los servicios

El adjudicatario adquirirad el compromiso de ser auditado por personal autorizado por ADCM en cualquier
momento en el desarrollo de los trabajos, con el fin de verificar la seguridad implementada, comprobando
gue se cumplen las recomendaciones de proteccion y las medidas de seguridad de la distinta normativa, en
funcidén de las condiciones de aplicacidn en cada caso.

Asimismo, y en el marco de la ejecucién de los trabajos, y con el fin de garantizar la seguridad de la
informacién manejada, ADCM se reserva la capacidad de monitorizar la actividad de los sistemas, por lo
gue se informara a los usuarios de este aspecto.

La auditoria se basara en la existencia de evidencias que permitan sustentar objetivamente el cumplimiento
de los puntos mencionados:

a) Documentacién de los procedimientos.

b) Registro de incidencias.

¢) Examen del personal afectado: conocimiento y praxis de las medidas que le afectan.

Se deberd implementar un proceso de revisién continua con el fin de detectar vulnerabilidades en los E@
procesos y sistemas. Estas revisiones deberdan ser periddicas y realizarse al menos trimestralmente, §§
poniendo a disposicién de ADCM los resultados de dichas revisiones. Al menos se deberan revisar las 25
configuraciones de seguridad con intervalos no superiores a un trimestre, poniendo a disposicion de ADCM %g
los resultados de dichas revisiones. gg
Las evaluaciones no deberdn tener impacto en los servicios, y deberd informarse a ADCM del inicio y g%

finalizacion de las mismas y solicitar la autorizacidon previamente a su realizacion.

8. PRESTACION DE LOS SERVICIOS

La fecha de inicio de la prestaciéon de los servicios sera el 1 de julio de 2016.

El licitador aportara la informacidn requerida en el Apartado 6.1. “Memoria Técnica”, del presente Pliego,
qgue permitan valorar el Plan de Implantacion que alli se detalla.

El adjudicatario llevard a cabo las actividades necesarias, incluyendo, en su caso, acuerdos con el
adjudicatario saliente, para estar en disposicidon de prestar el servicio que se contrata a partir del dia 1 de
julio de 2016, de manera que el impacto provocado por la migracidon del mismo sea el minimo posible.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

El adjudicatario del contrato estudiara las modificaciones que hayan podido producirse en los centros,
infraestructuras y servicios desde la publicacién de la licitacidn, y las incorporara a los diferentes planes
operativos presentados como respuesta a este pliego en el proceso de licitacion.

Las modificaciones a introducir seran consensuadas con ADCM, como paso previo e imprescindible para su
validacién definitiva. En cualquier caso, dichas modificaciones no podran modificar sustancialmente la
oferta presentada. ADCM se reserva el derecho de exigir la modificacion de esta propuesta, si se
considerara que ésta no cumple los requisitos de alcance y calidad exigidos.
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9. DURACION DE LOS TRABAJOS

La duracién del contrato sera de TREINTA'Y SEIS MESES.

Durante el periodo final de vigencia del contrato o, en su caso, en cualquiera de sus prérrogas, ADCM podrd
establecer un periodo transitorio de ejecucidon en condiciones especiales, de modo que se garantice la
prestacion del servicio de forma ininterrumpida, comprometiéndose el adjudicatario a colaborar con el
nuevo adjudicatario en aquellas actividades necesarias, encaminadas a la planificacién y ejecucion del
cambio.

El adjudicatario del contrato se compromete a garantizar la completa y correcta operatividad de todos los
servicios durante el posible periodo de transicién requerido a la finalizaciéon del contrato, que permita el
cambio de contrato y de proveedor de servicios.

10.PROPIEDAD DE LOS TRABAJOS

Todos los informes, sistemas, estudios y documentos elaborados por el contratista como consecuencia de
la ejecucion del contrato seran propiedad de ADCM, quien podra reproducirlos, publicarlos y divulgarlos,

total o parcialmente, sin que pueda oponerse a ello el adjudicatario autor material de los trabajos. %
2]

El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que sobre los trabajos realizados como S
consecuencia de la ejecucidon del contrato pudieran corresponderle, y no podrd hacer ninglin uso o §§
divulgacion de los estudios y documentos utilizados o elaborados en base a este pliego de condiciones, bien ‘gg
sea en forma total o parcial, directa o extractada, original o reproducida, sin autorizacidén expresa de ADCM. §§
=]

Z

11. DERECHOS SOBRE EL SOFTWARE, HARDWARE E INFRAESTRUCTURAS DE ADCM 2=

El contratista no adquiere ningin derecho sobre el hardware (material), software (aplicativos) e
infraestructuras propiedad de ADCM, salvo el de acceso indispensable al mismo para el cumplimiento de
las obligaciones dimanadas del contrato.

El contratista no podra utilizar la informacién obtenida en la actividad desarrollada como consecuencia de
este contrato y no podra trasmitirla sin el consentimiento expreso y por escrito de ADCM.

12.PLAZO DE GARANTIA

Se establece un plazo de garantia de VEINTICUATRO MESES, cuyo computo se iniciard desde la fecha de
recepcion o conformidad de los trabajos.

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:

Hasta que no tenga lugar la finalizacion del periodo de garantia, el adjudicatario respondera de la correcta
realizacion de los trabajos contratados, de los equipamientos instalados y de los defectos que en ellos
hubiera, sin que sea eximente ni le otorgue derecho alguno la circunstancia de que los representantes de
ADCM los hayan examinado o reconocido durante su elaboracion o aceptado en comprobaciones,
valoraciones, certificaciones o recepciones parciales, e incluso en la recepcion total del trabajo, en
previsidén de la posible existencia de vicios o fallos ocultos en los trabajos ejecutados.

Durante el periodo de ejecucién del contrato, el adjudicatario se beneficiard de todas aquellas garantias
asociadas a equipos o servicios, que ADCM tenga vigentes al inicio de la ejecucién del contrato, por
adquisiciones o trabajos realizados con anterioridad.
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13.CONSULTAS SOBRE EL PLIEGO
Durante el periodo de licitaciéon y ante cualquier duda o necesidad de aclaracion referida al pliego de
clausulas técnicas los licitadores podran dirigirse a:
Agencia para la Administracion Digital de la Comunidad de Madrid.
=  Consultas Técnicas

Direccidon de Produccidn y Gestidén de Infraestructuras.

Area de Comunicaciones. Unidad de Servicios de Voz
= Entrega de documentacidn y otras consultas

Direccion de Gestion Econdmica y Aprovisionamiento.

Area Promotora de la Demanda. Unidad Promotora para Comunicaciones

Tfno.: 91 580 50 00. Horario de consultas: de 9:00 a 14:00 horas, de lunes a viernes

saptns [

ar en www.madrid.ol
1019631058126

La autenticidad de este documento se puede comprob
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:
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Precio
CUOTA FIJA Unitario 2016 2017 2018 2019
ks
o
Méximo/mes 1julio - 31 dic. (6 meses) 1 enero - 31 dic. (12 meses) 1 enero £l dic. (12 meses) 1 enero - 30 junio (6 meses)
(IVA unidades unidades unldade§:§ unidades
excluido) estim./mes total estim./mes total estim./mesd total estim./mes total
%o
TELEFONIA IP: 23
g
Mantenimiento por extension fisicade 3§
Plataforma Central 1,00 € 43.762 262.572,00 € 53.277 639.324,00 € 61.1@(% 733.200,00 € 64.192 385.152,00 €
]
ANALOGICAS § 5
Mantenimiento de centro tipo A, terminales % :
y equipamiento asociado 12 € 580 41.760,00 € 505 72.720,00 € 4 63.792,00 € 430 30.960,00 €
Mantenimiento de centro tipo B, terminales § g
y equipamiento asociado 29 € 646 112.404,00 € 459 159.732,00 € 3605 105.096,00 € 271 47.154,00 €
Mantenimiento de centro tipo C, terminales
y eguipamiento asociado 104 € 94 58.656,00 € 71 88.608,00 € 53 66.144,00 € 49 30.576,00 €
Mantenimiento de centro tipo D, terminales
y equipamiento asociado 198 € 15 17.820,00 € 15 35.640,00 € 15 35.640,00 € 15 17.820,00 €
Mantenimiento de centro tipo E, terminales
y equipamiento asociado 369 € 8 17.712,00 € 8 35.424,00 € 8 35.424,00 € 8 17.712,00 €
Mantenimiento de centro tipo F, terminales
y equipamiento asociado 552 € 1 3.312,00 € 1 6.624,00 € 1 6.624,00 € 1 3.312,00 €
Mantenimiento de centro tipo G, terminales
y equipamiento asociado 730 € 1 4.380,00 € 1 8.760,00 € 1 8.760,00 € 1 4.380,00 €
Mantenimiento de centro tipo H, terminales
y equipamiento asociado 1.032 € 4 24.768,00 € 4 49.536,00 € 4 49.536,00 € 4 24.768,00 €
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N
Mantenimiento de centro tipo |, terminales 3
y equipamiento asociado 1.266 € 5 37.980,00 € 5 75.960,00 € 75.960,00 € 5 37.980,00 €
S5O
MANTENIMIENTO DE SERVICIOS DE VAL OR ANADIDO §§
[=Te
Mantenimiento CCD centralizado (E,
Plataforma OXE y CISCO + Grabador 2.500 € 1 15.000,00 € 1 30.000,00 € %.’@? 30.000,00 € 1 15.000,00 €
Mantenimiento RightFax Corporativo 8§
(precio por canal) 25 € 100 15.000,00 € 100 30.000,00 € lﬁ) 30.000,00 € 100 15.000,00 €
Mantenimiento de Plataformas Centrales £
de Videoconferenciaen A.D. 3.000 € 1 18.000,00 € 1 36.000,00 € L 36.000,00 € 1 18.000,00 €
5]
Mantenimiento de Terminales de 2d
Videoconferencia 100 € 24 14.400,00 € 24 28.800,00 € ﬁ4c 28.800,00 € 24 14.400,00 €
Mantenimiento de I\VR Corporativo 700 € 1 4.200,00 € 1 8.400,00 € %E 8.400,00 € 1 4.200,00 €
29
Mantenimiento servicio Cita Previa §§
autométi ca centralizada, coste por centro 200 € 282 338.400,00 € 282 676.800,00 € 2 676.800,00 € 282 338.400,00 €
[]
Mantenimiento Teléfonos publicos mixtos %
(tarjetas y monedas) 70 € 140 58.800,00 € 140 117.600,00 € 1 117.600,00 € 140 58.800,00 €
&g
Mantenimiento Servicios CTI (EOLA) 1.750 € 1 10.500,00 € 1 21.000,00 € §1E 21.000,00 € 1 10.500,00 €
Mantenimiento DECT (precio por canal) 3€ 768 13.824,00 € 768 27.648,00 € 768 27.648,00 € 768 13.824,00 €
Mantenimiento Call Center Distribuido
(hasta 10 Agentes) 125 € 5 3.750,00 € 5 7.500,00 € 5 7.500,00 € 5 3.750,00 €
Manteni miento Operadoras Autométicas
Distribuidas (hasta 8 puertos) 33€ 33 6.534,00 € 33 13.068,00 € 33 13.068,00 € 33 6.534,00 €
M antenimiento Tarificadores Distribuidos 122 € 15 10.980,00 € 15 21.960,00 € 15 21.960,00 € 15 10.980,00 €
Mantenimiento Equipos Mensgjeria
Distribuida 77 € 3 1.386,00 € 3 2.772,00 € 3 2.772,00 € 3 1.386,00 €
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N
Mantenimiento Otros Servicios (Hilo 3
Musical, Circuitos Bandavocal, centralita =
virtual) 1.200 € 1 7.200,00 € 1 14.400,00 € S 14.400,00 € 1 7.200,00 €
MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURAS §§
3=
Cuota de servicios méviles 192 € 13.000 149.760,00 € 13.000 299.520,00 € 13.0 299.520,00 € 13.000 149.760,00 €
Cuota de serviciosfijos 251.300 € 1| 1.507.800,00 € 1 3.015.600,00 € gﬁ 3.015.600,00 € 1 1.507.800,00 €
Cuotas de Numeracion (NUmeros 8 4
exclusivos multioperador, 0XY) 900 € 1 5.400,00 € 1 10.800,00 € < 10.800,00 € 1 5.400,00 €
8%
GESTION DEL SERVICIO 2
=5
Centro de Coordinacion (incluye recurso ;L;%
Portal) 115.000 € 1 690.000,00 € 1 1.380.000,00 € ,%‘L% 1.380.000,00 € 1 690.000,00 €
] 8
CUOTASDE TERMINACION VOZ Y DATOS % o
2
Terminacion servicio voz fijo corporativo a o
internacional 350 € 1 2.100,00 € 1 4.200,00 € 4.200,00 € 1 2.100,00 €
&
Terminacion servicio voz movil 8
corporativo amovil no corporativo 20.000 € 1 120.000,00 € 1 240.000,00 € 5 240.000,00 € 1 120.000,00 €
5]
Terminacion servicio voz mévil ERe
corporativo afijo nacional 3.000 € 1 18.000,00 € 1 36.000,00 € = 36.000,00 € 1 18.000,00 €
Terminacion servicio voz movil
corporativo ainternacional 200 € 1 1.200,00 € 1 2.400,00 € 1 2.400,00 € 1 1.200,00 €
Terminacién por envio de mensajes cortos
SMSS (origen movil) 20.000 € 1 120.000,00 € 1 240.000,00 € 1 240.000,00 € 1 120.000,00 €
Terminacién por envio masivo de mensajes
cortos SMS (origen fijo) 66.000 € 1 396.000,00 € 1 792.000,00 € 1 792.000,00 € 1 396.000,00 €
Terminacion servicio trafico nacional 31.000 € 1 186.000,00 € 1 372.000,00 € 1 372.000,00 € 1 186.000,00 €
Terminacién servicio tréfico fijo-movil
nacional 64.100 € 1 384.600,00 € 1 769.200,00 € 1 769.200,00 € 1 384.600,00 €
Total Cuota Fija por ejercicios 4.680.198,00 € 9.369.996,00 € 9.377.844,00 € 4.698.648,00 €
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N
Precio é‘\"
CUOTA VARIABLE Unitario 2016 2017 N 2018 2019
5
Maximo 1julio - 31 dic. (6 meses) 1 enero - 31 dic. (12 meses) | 1 ener@«31 dic. (12 meses) 1 enero - 30 junio (6 meses)
T
(IVA unidades unidades unidad unidades
[
excluido) estim./mes total estim./mes total estim./meg total estim./mes total
[2)]
Tréfico a servicios especialesy red 63
inteligente _S B
Tré&fico llamante no gratuito (en minutos) ‘g.ﬁ
(origen corporativo y con destino a 8 é
ndmeros de servicios epecialesy red %“é
inteligente, excluyendo los nimeros de 33
informacion telefénica) 0,004287 € 330.000 8.488,26 € 330.000 16.976,52 € 330.608 16.976,52 € 330.000 8.488,26 €
Tréfico llamado no gratuito (en minutos) % =
(origen no corporativo y con destino a £ §
nimeros de servicios de red inteligente 3o
proporcionados en & dmbito del pliego) 0,071645 € 195.000 83.824,65 € 195.000 167.649,30 € 195%)@ 167.649,30 € 195.000 83.824,65 €
D
Servicios 118X X (en minutos) 0,0418 € 1.000 250,80 € 1.000 501,60 € l.(%{)é 501,60 € 1.000 250,80 €
B2
Trafico movil de voz en itinerancia (en g;
minutos) 0,118947 € 9.713 6.931,99 € 9.713 13.863,99 € 9.?].% 13.863,99 € 9.713 6.931,99 €
Trafico Datos en Itinerancia > 200K byte §"§
(por linea/mes) 29,30 € 80 14.064,00 € 80 28.128,00 € b 28.128,00 € 80 14.064,00 €
Tréfico movil de datos [Hasta1l GB/
linea/mes] 4,50 € 750 20.250,00 € 750 40.500,00 € 750 40.500,00 € 750 20.250,00 €
Tréfico movil de datos [> 1 GB/linea/mes] 6,00 € 3.000 108.000,00 € 3.000 216.000,00 € 3.000 216.000,00 € 3.000 108.000,00 €
Resto de Tréfico (sin detalle, MM Ss, etc.) 5.500,00 € 1 33.000,00 € 1 66.000,00 € 1 66.000,00 € 1 33.000,00 €
Total Cuota Variable por ejercicios 274.809,70 € 549.619,41 € 549.619,41 € 274.809,70 €
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N
N
8%
Precio S%
INVERSIONES Unitario 2016 2017 =y 2018 2019
e}
Maximo 1julio - 31 dic. (6 meses) 1 enero - 31 dic. (12 meses) | 1 eneras<3dl dic. (12 meses) 1 enero - 30 junio (6 meses)
©
unidades unidades unidad unidades
(IVA excluido) estim./afio total estim./afio total estim./a&@ total estim./afio total
e}
=
Adquisicién einstalacién determinalesy ’g—@
equi pamiento asociado, centro TIPO A 1.609,30 € 5 8.046,50 € 10 16.093,00 € 81_§ 16.093,00 € 5 8.046,50 €
Adaquisicion einstalacion de terminalesy gj
equipamiento asociado, centro TIPO B 3.553,00 € 5 17.765,00 € 10 35.530,00 € Sﬂg 35.530,00 € 5 17.765,00 €
=23
Implantacién centro nuevo en plataforma é o
centralizada 819,28 € 10 8.192,80 € 20 16.385,60 € 28 16.385,60 € 10 8.192,80 €
BB
Call Manager Plataforma Central (2 % §
CPUs, incluyelic. SVAS) 10.000,00 € 1 10.000,00 € 2 20.000,00 € 08 20.000,00 € 1 10.000,00 €
=]
Gateway Plataforma Central 5.303,90 € 1 5.303,90 € 2 10.607,80 € g% 10.607,80 € 1 5.303,90 €
= $
Gateway Supervivencia 5.970,00 € 1 5.970,00 € 2 11.940,00 € .%;g 11.940,00 € 1 5.970,00 €
Adquisicion de terminal avanzado (con Sg
licencia) 200,00 € 75 15.000,00 € 150 30.000,00 € 150 30.000,00 € 75 15.000,00 €
Adquisicién de terminal estandar (con
licencia) 100,00 € 150 15.000,00 € 300 30.000,00 € 300 30.000,00 € 150 15.000,00 €
Adquisicién de terminal avanzado (sin
licencia) 175,00 € 50 8.750,00 € 100 17.500,00 € 100 17.500,00 € 50 8.750,00 €
Adquisicién de terminal estandar (sin
licencia) 75,00 € 100 7.500,00 € 200 15.000,00 € 200 15.000,00 € 100 7.500,00 €
Adquisicion de terminal basico 18,00 € 100 1.800,00 € 200 3.600,00 € 200 3.600,00 € 100 1.800,00 €
Adquisicion terminal de videoconferencia
(con pantalla) 5.000,00 € 2 10.000,00 € 4 20.000,00 € 4 20.000,00 € 2 10.000,00 €
Adquisicion terminal de videoconferencia
(s6lo codec) 3.000,00 € 3 9.000,00 € 6 18.000,00 € 6 18.000,00 € 3 9.000,00 €
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I\
N
Cascos alambricos 100,00 € 51 5.100,00 € 102 10.200,00 € f!_g 10.200,00 € 51 5.100,00 €
Cascos inaldmbricos 200,00 € 50 10.000,00 € 100 20.000,00 € 2 20.000,00 € 50 10.000,00 €
i
Amplificadores para cascos 100,00 € 1 100,00 € 2 200,00 € §§ 200,00 € 1 100,00 €
Médulo de expansién - Terminal ™
avanzado 200,00 € 8 1.600,00 € 16 3.200,00 € ,1§ 3.200,00 € 8 1.600,00 €
TO
Soportes murales 20,00 € 2 40,00 € 4 80,00 € .3? 80,00 € 2 40,00 €
oNe]
Alimentadores de teléfonos 20,00 € 2 40,00 € 4 80,00 € 54 80,00 € 2 40,00 €
Q=
Contestador automético 100,00 € 1 100,00 € 2 200,00 € B2 200,00 € 1 100,00 €
Qo
Sistema sefializacion luminosa/ aclstica 170,00 € 1 170,00 € 2 340,00 € g;é 340,00 € 1 170,00 €
Tarjetas de ampliacion centralita 5]
(genérica - 16/32 extensiones) 2.000,00 € 1 2.000,00 € 2 4.000,00 € 5 g 4.000,00 € 1 2.000,00 €
Tarjetas de ampliacion centralita 85
genérica - hasta 8 puertos) 400,00 € 1 400,00 € 2 800,00 € 800,00 € 1 400,00 €
(genérica - hasta 8 ) #e
o5
Adaptadores anal bgi cos (2/4 puertos) 260,00 € 1 260,00 € 2 520,00 € %_% 520,00 € 1 260,00 €
©
Adaptadores anal 6gi cos (24 puertos) 2.200,00 € 1 2.200,00 € 2 4.400,00 € 23 4.400,00 € 1 2.200,00 €
Adquisicion de equipamiento, distinto al % &
contemplado en los apartados Vs a Ves, © g
gue se precise en € alcance objeto de este
contrato 23.500,00 € 6 141.000,00 € 12 282.000,00 € 12 282.000,00 € 6 141.000,00 €
Total Inversiones por ejercicios 285.338,20 € 570.676,40 € 570.676,40 € 285.338,20 €
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2016 2017 2018 85 2019 TOTAL
Total Cuota Fija por anualidad 4.680.198,00 € 9.369.996,00 € 9.377.844,00 € 4.698’2%8,00 € 28.126.686,00 €
Total Cuota Variable por anualidad 274.809,70 € 549.619,41 € 549.619,41 € 274%%)9,70 € 1.648.858,22 €
Total Inversiones por anualidad 285.338,20 € 570.676,40 € 570.676,40 € 28%:%8,20 € 1.712.029,20 €

TOTAL CONTRATO

5.240.345,90 €

10.490.291,81 €

10.498.139,81 €

S
5.25885,90 €
<L

31.487.573,42 €

21% IVA

1.100.472,64 €

2.202.961,28 €

2.204.609,36 €

o O
1.1048347,14 €

6.612.390,42 €

TOTAL CONTRATO (IVA incluido)

6.340.818,54 €

12.693.253,09 €

12.702.749,17 €

S-

6.3631813,04 €

38.099.963,84 €
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ANEXO 1l — RELACION DE CENTROS DEPENDIENTES DE LA PLATAFORMA DE TELEFONIA CENTRAL
AASTRA

Relacidn aproximada de todos los centros que actualmente dependen de esta plataforma, con
identificacion de su ubicacién y nimero de extensiones telefénicas conectadas desglosadas por tipo, asi
como la relacion aproximada de terminales telefénicos instalados.

Se encontrara a disposicidn de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego”), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccion por cualquier medio y su cesidn total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO Il -

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.grz?lcw ||||| ‘”l
2832229

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 1019631058126
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ANEXO |1l - RELACION DE CENTROS DEPENDIENTES DE LA PLATAFORMAS CENTRALES

Relacidn aproximada de todos los centros que actualmente dependen de las plataformas centrales, con
identificacion de su ubicacién, nimero de extensiones telefénicas conectadas desglosadas por tipo, asi
como la relacion aproximada de terminales telefénicos instalados.

Se encontrara a disposicidn de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccidn por cualquier medio y su cesion total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO Il -
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ANEXO IV — RELACION DE CENTROS HOSPITALARIOS CON SERVICIOS DE TELEFONIA FIJA

Relacidn aproximada de los centros hospitalarios, con identificacion de su ubicacién, equipos
instalados, nimero aproximado de extensiones telefdnicas conectadas desglosadas por tipo.

Se encontrara a disposicidn de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccidn por cualquier medio y su cesidn total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO IV -

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.grz?lcw ||||| ‘”l
2832229

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 1019631058126
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ANEXO V — RELACION DE RESTO DE CENTROS CON SERVICIOS DE TELEFONIA FIJA

Relacidn aproximada del resto centros, que estan en los anexos anteriores, con identificacién de su
ubicacién, equipos instalados, nUmero aproximado de extensiones telefénicas conectadas desglosadas
por tipo. La relacion de lo que corresponde a centros educativos se encuentra en el Anexo XVI.

Se encontrara a disposicidn de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccion por cualquier medio y su cesion total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO V -
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ANEXO VI - RELACION DE LINEAS ADICIONALES (SERVICIOS DE TELEFONIA INDIVIDUAL)

Se encontrara a disposicidn de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccidn por cualquier medio y su cesidn total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO VI -

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.grz?lcw ||||| ‘”l
2832229
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ANEXO VII — RELACION DE LINEAS Y TERMINALES MOVILES Y SERVICIOS CORPORATIVOS

Cifras estimativas del numero de lineas mdéviles, la relacion de fabricantes y modelos telefénicos en
uso, enlaces con red movil y detalle de los corporativos existentes.

Se encontrara a disposicidn de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccidn por cualquier medio y su cesidn total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO VI -
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ANEXO VIII — RELACION DE CIRCUITOS DE INTERCONEXION ENTRE PLATAFORMAS Y CON REDES
PUBLICAS

Se encontrara a disposicidn de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccion por cualquier medio y su cesidn total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO VIl -

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.grz?lcw ||||| ‘”l
2832229
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Num.Exp.: ECON/000296/2015
Péagina 178 de 191



Agenciaparala e

.. ., L. CONSEJERIA DE ECONOMIA
L Administracion Digital EMPLEO Y HACIENDA

dela Comunidad de Madrid Comunidad de Madrid

ANEXO IX - NUMERACION GEOGRAFICA

Se encontrara a disposicidn de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccidn por cualquier medio y su cesidn total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO IX -
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ANEXO X — RELACION DE SERVICIOS ADICIONALES DE TELEFONIA Y NUMERACION DE RED
INTELIGENTE

Relacidn aproximada de los servicios telefonicos adicionales.

Se encontrara a disposicidn de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccidn por cualquier medio y su cesidn total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO X -

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.grz?lcw ||||| ‘”l
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ANEXO XI - DATOS DE USO

Co

o I

) R * ok
CONSEJERIA DE ECONOMIA
EMPLEO Y HACIENDA

nidad de Madrid

Tréfico fijo corporativo a fijo internacional §§
(en minutos) 11.110 11.639 12537 9.867 9.024 | 5 10.398
Tréfico a servicios especiales y red %%
inteligente (desde fijo y movil) £Q
Tréfico llamante no gratuito (en §§
minutos) 329.341 304.233 318.103 345.916 328.951 | 535 344.436
Tréafico llamado no gratuito (en §ﬁ
minutos) 216.993 250.977 235.342 143.503 169.750 | &5 142.167
Servicio 118xx (en minutos) 973 781 932 838 821 gg 749
Trafico movil corporativo a moévil no gg
corporativo (en minutos) 915.745 921.432 961.446 921.027 960.994 | 85 1.010.609
Trafico movil corporativo a fijo nacional % éﬂ
(en minutos) 138.465 134.320 140.768 138.132 139.508 | 5 S 145.271
Tréfico movil corporativo a fijo %E
internacional (en minutos) 1.773 1.115 2.049 1.347 1.237 |82 1.664
Trafico movil de voz en itinerancia (en %é
minutos) 2.563 2.544 6.817 5.100 3.721 |8+ 5.832
Tréfico Datos en Itinerancia > 100Kbyte E%
(por linea/mes) 48 37 88 77 49 |23 67
Tréfico por envio de mensajes SMS (por -
mensaje) 660.674 523.446 771.198 501.443 944.451 644.491
Tréafico por envio masivo de mensajes
cortos SMS (por mensaje) 2.134.147 2.746.231 2.385.207 2.372.029 2.968.320 1.672.042
Trafico movil de datos [Hasta 200 MB/
linea/mes] 752 734 659 706 715 731
Trafico movil de datos [> 200
MB/linea/mes] 1.897 1.998 2171 2.145 2.150 2.161
Terminacion trafico nacional (Lote I+Lote
Il - desvios) (en minutos) 4.055.856 4.214.008 4.158.572 4.027.943 3.926.066 4.316.804
Terminacién trafico movil (Lote Il +
llamadas F/M no corporativo) (en
minutos) 3.229.827 3.380.392 3.560.767 3.421.249 3.465.639 3.669.636
Enlaces fijos (en unidades) 24.207 24.203 24.213 24.186 24.176 24.137
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Tréfico fijo corporativo < fijo nacional T o

(DDI) (en minutos) 0 0 0 0 0| § 3.681.236

Otros 5?2

Trafico movil sin detalle de llamadas (en %

minutos) 7.433 6.520 8.145 7.684 7.269 §§ 10.923

Videotelefonia moévil nacional extensiones §§

internas (en minutos) 171 59 70 49 62 § 85

Videotelefonia moévil nacional mismo §§

operador (en minutos) 94 91 72 90 86 |8~ 96

Videotelefonia movil nacional otros é—t&

operadores (en minutos) 26 16 26 35 26 8§ 32

Servicio de tarificacion adicional (en §§

minutos) 450 995 492 495 283|338 789

Resto de trafico nacional (en minutos) 4.998 5.474 5.019 6.323 6.026 ‘% ;a 5.945

Mensajeria 5 §

SMS especiales y de tarificacion adicional Eg

(mensajes) 7.904 6.916 8.296 6.827 7.079 | 8¢ 6.626

MMS mismo operador (mensajes) 759 603 821 637 2.067 |83 845

MMS otros operadores (mensajes) 284 222 265 203 318 I}i © 295

MMS en itinerancia (mensajes) 18 1 10 4 11 *g.:% 7

Accesos a contenidos premium SE

(mensajes) 1.885 1.790 2.065 2.028 2.178 2.107

Accesos a contenidos premium de

tarificacion adicional (mensajes) 2.144 2.181 1.953 1.923 2.175 2.126

- FIN DEL ANEXO XI -
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ANEXO XIl — DESCRIPCION DEL SERVICIO CITA VOZ
Descripcion de los menus y didlogos existentes.

Se encontrara a disposicion de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccidn por cualquier medio y su cesidn total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO XII -
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ANEXO Xlll — RELACION DE MATERIAL PARA EL BANCO DE PRUEBAS PERMANENTE DE LAS
PLATAFORMAS CENTRALES DE TELEFONIA DE VOZ (MAQUETA)

Se encontrard a disposicién de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccion por cualquier medio y su cesion total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO XIII -

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.grz?lcw ||||| ‘”l
2832229

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 1019631058126
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ANEXO XIV — RELACION DE TIPOS DE TERMINALES PARA EL SERVICIO DE VIDEOCONFERENCIAS

Se encontrard a disposicién de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccion por cualquier medio y su cesion total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO XIV -

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.grz?lcw ||||| ‘”l
2832229
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ANEXO XV — RELACION DE NUMERO DE CENTROS PARA LA MIGRACION A ENTORNO CENTRALIZADO

Se encontrard a disposicién de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccion por cualquier medio y su cesion total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO XV -

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.grz?lcw ||||| ‘”l
2832229
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ANEXO XVI — RELACION DE LINEAS DE CENTROS EDUCATIVOS

Se encontrard a disposicién de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccion por cualquier medio y su cesion total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO XVI -
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ANEXO XVII - RELACION DE LINEAS Y TERMINALES SATELITALES

Se encontrard a disposicién de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacién a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccion por cualquier medio y su cesion total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO XVII -
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ANEXO XVIIl — RELACION DE TIPOS DE TERMINALES FIJOS TolP

Se encontrard a disposicién de los licitadores en la sede de la Agencia ADCM (segun lo especificado en
el que Capitulo 13 “Consultas sobre el Pliego” ), sita en la Calle Embajadores, 181 de Madrid, que
podran retirar siempre que se comprometan por escrito a guardar secreto sobre toda la informacidn a
la que tengan acceso a través de dichos documentos, respecto de los cuales queda prohibida su
reproduccion por cualquier medio y su cesion total o parcial a cualquier persona fisica o juridica.

- FIN DEL ANEXO XVIII -
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ANEXO XIX — MODELO DE CURRICULUM
MODELO DE CURRICULUM VITAE DEL EQUIPO PRESTADOR DEL SERVICIO

(A aportar para cada miembro del equipo propuesto)

APELLIDOS:

NOMBRE:

CATEGORIA PROFESIONAL:

TITULACION / UNIVERSIDAD o CENTRO / HOMOLOGACION (en caso de haberse obtenido la
titulacion fuera de Espana):

FORMACION:

ACTIVIDAD PROFESIONAL (especificando como minimo, Empresa, Duracion del proyecto,
Descripcion del mismo y actividades desarrolladas y cliente para el que se ejecuta):

NOTAS:

1.- La empresa propuesta como adjudicataria, con caracter previo a la adjudicacién, deberd aportar este documento,
debidamente cumplimentado y firmado por la persona que ostente la representacion de la empresa, para cada uno de los
miembros del Equipo propuesto, indicando el perfil al que se adscribe, asi como, toda aquella documentacién que ADCM
estime necesaria para la acreditacion de los datos contenidos en dichos Curriculos.

Fechay firma

La autenticidad de este documento se puede comprobar en Www.majrid.grz?lcw ||||| ‘”l
2832229

mediante el siguiente codigo seguro de verificacion: 1019631058126

- FIN DEL ANEXO XIX —
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ANEXO XX — PROPUESTA DE CONTENIDOS DE ACCION FORMATIVA

A CUMPLIMENTAR POR EL ADJUDICATARIO

Identificacidn del contrato

Razén social de la empresa
C.I.F.
Direccion postal

Persona de contacto

Teléfono de contacto

Fax de contacto

E_mail de contacto

Titulo de la Accidon Formativa

Profesor/es responsable/s

Lugar de imparticion

Fechas de imparticidn

Horario de imparticién

N2 horas totales

Condiciones econdmicas SIN COSTE ADICIONAL
Programa de la Accién
Formatival

zsymomaoger{[[ 1]
1019631058126842832229

El Consejero Delegado de la

Agencia para la Administracion Digital de la C.M.

Firmado digitalmente por BLAS LABRADOR ROMAN

Organizacion: AGENCIA INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE COMUNI
Fecha: 2016.01.29 14:20:57 CET

Huelladig.: b8d3255ed99hf 7e8557204c0b3ech77885167277

DE |

ddiente codigo seguro de verificacion:

Laautentici dagde este documento se puede comprob:
s

mediante el

Fdo.: Blas Labrador Roman

Esta propuesta se realizard en papel con membrete de la empresa que imparta la formacion, siendo este anexo
Unicamente un modelo de los datos que hara constar en la misma.

Se adjuntard a esta propuesta la documentacion correspondiente a la accion formativa.

- FIN DEL ANEXO XX —
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