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1 INTRODUCCION

Metro de Madrid S.A., en adelante METRO, utiliza servicios de telefonia fija y mévil de voz y datos
para la gestidn y explotacion del servicio de transporte publico de viajeros que tiene encomendado.

Con el presente Pliego de Prescripciones Técnicas (en adelante PPT), se pretende establecer las
condiciones técnicas y econdmicas que definan el servicio de telecomunicaciones (Telefonia
Corporativa) requerido por METRO, estableciéndose como condiciones minimas las que permiten las
infraestructuras y servicios disponibles en la actualidad, al objeto de que cualquier proveedor pueda
optar a ofrecerlos con las mejoras que redunden en un incremento de la eficiencia técnica,
econdmicay en la calidad del servicio prestado.

2 OBIJETO

El objeto del presente concurso es la contratacién de la Telefonia Corporativa de METRO, consistente
en los servicios avanzados de acceso a la red de telefonia publica desde las diferentes instalaciones
de METRO, el mantenimiento de la red corporativa de voz entre los diferentes usuarios, asi como la
contratacién de los servicios de datos y acceso a internet desde infraestructura fija y la telefonia
movil.

2.1 LOTE UNICO

Los servicios de telecomunicaciones solicitados, unificados en un unico lote, incluyen:

= TELEFONIA FlJA: Prestacion de los servicios de voz y datos sobre la telefonia fija, incluyendo
los conceptos de trafico, accesos y configuraciones de los elementos constituyentes de la red
de telefonia fija.

* TELEFONIA MOVIL: Prestacién de los servicio de voz y datos sobre la telefonia movil,
incluyendo los conceptos de tréfico, accesos y suministros de terminales, asi como todo lo
relacionado con el acceso a Internet desde los terminales.

3 ALCANCE DEL PLIEGO

El alcance de este concurso, comprende los servicios de Telefonia Corporativa (fija y mévil) que
METRO tiene en la actualidad.

Se requiere, por tanto, la dotacién, instalacién, configuracién, puesta en marcha, gestidn, explotacion
y mantenimiento de todos los elementos que constituyan estos servicios garantizando su plena
operatividad durante todo el periodo de vigencia, teniendo en cuenta que el servicio de voz al que se
refiere este pliego es el servicio externo.

Desde los terminales de telefonia fija convencional hasta las centralitas, pasando por todas las
redes de comunicaciones internas seran proporcionados, instalados y mantenidos por METRO, no
siendo objeto de este concurso.

Es de obligado cumplimiento incluir todos los costes que pueda tener la solucién presentada y
cuantificarlos, prorratedndolos en las tarifas presentadas en la oferta econémica (tabla RFQ):

¢ Mantenimientos
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¢ Intervenciones de personal

e Costes asociados de nuevas altas, cuotas de alquiler de equipos, cuotas por numero fijo, por
primarios, por enlaces IP Trunk SIP, por RDSI, o por cualquier tipo de servicio que implique
costes fijos para METRO.

Si para el cumplimiento de las funcionalidades y servicios que se exige en este PPT fuera preciso
realizar adaptaciones en los equipos, centralitas, conexiones, tendidos y armarios, asi como
modificacién de configuraciones de software o en general cualquier equipamiento existente, y
configuraciones necesarias para la integracién de los nuevos enlaces IP Trunk SIP del operador con
nuestros sistemas SBCs (Session Border-Controllers) sera por cuenta del Adjudicatario la
responsabilidad de su realizacién y sin ningtin coste para METRO.

Cualquier modificacién en equipamiento o en las instalaciones de METRO debera ser previamente
aprobada por METRO.

El inicio y duracién del proceso de implantacidn vendran determinados por un calendario que cumpla
los plazos fijados en el apartado Plan de Migracion de este documento.

Serd a cuenta del Adjudicatario todos los gastos necesarios para la puesta en marcha del proyecto
objeto de este pliego con plena operatividad. Durante la vigencia del presente contrato, el
Adjudicatario se compromete a proveer los servicios nuevos demandados, en cualquiera de las
instalaciones que METRO los solicite y en las mismas condiciones que las exigidas para los servicios
incluidos en este pliego. Aunque estos nuevos servicios se soliciten por separado, sera factible su
interoperabilidad derivada de la convergencia técnica y funcional necesaria, y en cualquier caso toda
solucidn debera ser autorizada por METRO.

En el caso de que la solucidn propuesta por el Adjudicatario suponga la utilizacién de enlaces
terrestres con la Red Publica, estos se situaran de forma predeterminada en las instalaciones de
METRO.

El traslado de los enlaces existentes en otras sedes, si la solucién propuesta o las necesidades
operativas de METRO asi lo exigen, debera garantizar la misma o superior calidad y ancho de banda
que el enlace original, asi como el traslado y/o portabilidad de los nimeros de abonado. Los gastos
necesarios para llevarlos a cabo, seran de cuenta del Adjudicatario.
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4 SITUACION ACTUAL

En este apartado se realiza un resumen descriptivo de los servicios de telecomunicaciones empleados
en el ambito de aplicacién de esta licitacion. Los licitadores deberan tener en consideracion los
posibles cambios, en todo caso de caracter menor, que pudieran experimentarse debido a la
evolucidn de las necesidades planteadas hasta el momento de inicio de la ejecucién del contrato (por
ejemplo: altas/bajas de lineas fijas y moviles, servicios solicitados, etc.)

4.1 TELEFONIA FIJA

4.1.1 SERVICIO DE VOZ.

METRO dispone de una red de centralitas privadas (PABX) para las llamadas internas corporativas con
un plan de numeracién privado. Dicho sistema es gestionado y operado con recursos propios.

Se dispone de un rango de extensiones proporcionadas por el operador de telecomunicaciones, en
adelante OPERADOR, que permiten que muchas de las lineas internas corporativas puedan salir a la
red publica (RTB/RTC) a través de los enlaces primarios E1 o IP Trunk SIP entre la central PABX
corporativa y el nodo del OPERADOR.

Actualmente el nimero de extensiones telefénicas reservadas por el OPERADOR para llamadas
externas directas es de 1.848, de las cuales estan en uso 1.169.

El servicio de voz al que se refiere este pliego es el servicio externo. Debido a la dispersién geografica
de las ubicaciones, se dispone de lineas RTB individuales que tienen numeracién publica y son
tratadas por las PABX de METRO como tales. A continuacién se muestra un resumen de la
infraestructura del servicio de voz a través de la red fija:

TIPO DE LINEA NUMERO LINEAS
RTB individual 177

Red Inteligente 2

IP Trunk SIP 2
Enlaces primarios E1 1

Las lineas RTB individuales se encuentran dispersas por los diferentes emplazamientos de METRO. La
ubicacién de estas lineas sera facilitada previa firma de confidencialidad a las empresas que se
descarguen el pliego y asi lo soliciten.

En cuanto a los enlaces de Red Inteligente, uno de ellos se encuentra ubicado en el vestibulo de la
estacion de Alto del Arenal, en las oficinas de Atencidn al Cliente, asociados al acceso primario y el
otro se ubica en la Clinica del Depdsito 4 de METRO, sito en la calle Néctar s/n asociado a una linea
RTB.

Durante estos ultimos afios METRO ha realizado trabajos para migrar 2 enlaces E1 ubicados en la
central de Cavanilles con el fin de alcanzar una evolucién tecnoldgica basada en una importante
mejora y actualizacion gradual de nuestra red de centralitas Siemens, tendiendo hacia una red de voz
“Full IP” con los maximos niveles de calidad, garantia y seguridad: “Red de Siguiente Generacién”
(NexT Generation Network o NGN).
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El motivo de esta instalacion es que actualmente la interconexion de telefonia fija entre METRO y el
proveedor de servicios telefénicos (actualmente Telefdnica) se realiza a través de los ya mencionados
E1l conectados a la Sede Social de Cavanilles. Con el proximo traslado de la Sede es necesario
trasladar estas conexiones telefénicas a algln otro centro de Madrid manteniendo al mismo tiempo
el rango actual de numeracién publica que dispone METRO (91379XXX).

Para poder llevar a cabo esta migracidon ha sido necesaria una interconexién entre la red de Telefonia
IP de Metro y la del proveedor de servicios telefénicos a través de enlaces IP ubicados en Alto Arenal
y Puerta del Sur.

Para ello ha sido necesario la instalacion de 2 elementos denominados SBC (Session Border
Controllers) uno en Alto del Arenal y otro en Puerta del Sur que ademas de proporcionar
compatibilidad entre variaciones en la implementacion de los protocolos SIP, facilitan la
interconexién IP, gestionando de forma trasparente los rangos de direccionamiento privado de
METRO vy los publicos del proveedor de servicios y gestionan la seguridad de estas conexiones.

Estos SBCs estan totalmente integrados en el sistema de TolP de METRO, basado en el modelo
OpenScape Voice del fabricante Unify.

Con el fin de dotar de la necesaria redundancia a esta interconexion, los SBCs se han instalado en dos
CPDs diferentes y operan en modo Activo-Activo.

Necesariamente el trafico saliente de METRO se balanceara entre los SBCs 1 y 2 que lo enviara hacia
la red publica del Operador. El trafico entrante en la red de METRO si serd balanceado por el
OPERADOR hacia los SBCs 1 y 2 de METRO. Los diferentes elementos de la red del OPERADOR
deberan soportar los picos de llamadas entrantes que se producen puntualmente 2 veces al afio y
donde se han llegado a recibir hasta 31.000 llamadas/hora, por tanto el OPERADOR debera soportar
este volumen de peticiones.

En el caso que la red de METRO utilice otros protocolos o rating diferentes a los que soporta la red
NGN del OPERADOR, el adjudicatario tendra que hacer el Transcoding y Transrating para sacar el
tréfico de los SBCs de METRO hacia la red publica del OPERADOR con los Codecs soportados,
asumiendo todos los costes asociados a estos trabajos.

A continuacidn se muestra la topologia actual:
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Cada SBC actual tiene 2 puertos de red GigabitEthernet : uno para la conexién interna a la RIM (Red
Integrada Multiservicio) y otro para la conexidn al router NGN del Operador, en este caso se trata de
un CISCO 892FSP)

El modelo de los dos SBCs de METRO son Servidores Lenovo x3250 M5, sobre los que se instala la
aplicacion OpenScape SBC.

A continuacidn se indican las principales caracteristicas hardware de los mismos:

Parametro Caracteristicas

Procesador Intel Xeon
Tipo de Procesador E3 1230 V3
RAM 4GB
Capacidad Disco Duro 500 GB

Los parametros fisicos de los SBCs de METRO son los siguientes:

Parametro Caracteristicas

Dimensiones fisicas (W x H x D) 440 x 43 x 559 mm (17.32” x 1.69” x 22.01")
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Parametro Caracteristicas

Peso

Potencia

Potencia media consumida
Emision de calor

Temperatura de funcionamiento

Hasta 12.7 kg (28.0 Ib)

100~127/ 200~240 V AC, 50-60 Hz, 351 W
(fuente de alimentacion unica)

75 w.
1263.7 kJ/h (1197.7 BTU)

10 a35°C (50 a 95°F)

Serial

Video 4xUSB

Hot-swap
power supplies port ports

2xRJ-45 1 GbE data
network ports
port (optional via FoD)

PCle slot 1
(dedicated for H1110)

PCle slot 2

¥ P N
1x RJ21 GbE

data network port RJ-45 1 GbE network port
(standard) (standard)

1x shared management/data

Optical drive
(optional)

Power
button

2x USB 3.0
ports

8x 2.5-inch hot-swap drive bays

> Estudio de Trafico

La siguiente tabla resume, a modo orientativo y no vinculante, el trafico del servicio de voz durante

un periodo de 12 meses:

i NUMERO | pyrACION

TIPO DE TRAFICO LLAMADAS (min)
Metropolitanas 254.011 619.772

. 12.058 41.025
Provinciales
Interprovinciales 9.710 39.505

. 847 2.745

Internacionales

.. 15.146 24.502
A moviles
Recibidas por lineas de red inteligente 32.750 56.232
A niimeros 800/900 7.658 19.584
A numeros 901 2.984 8.067

Fecha Autor Codigo Version Pag.
08/03/2017 S. Servicios Generales SSGG-PPT-003-2017 1 10 de 49




TIPO DE TRAFICO L'I‘_‘:“'X':ggs DU(I::\itr:‘I)ON
A ndmeros 902 8.838 34.041
A servicios de Informacién y Emergencia 6.460 12.090
Llamadas al servicio Contestador 1.276 1.746
Tarificacién adicional - T11 50 399

4.1.2 SERVICIO DE DATOS

Para el servicio de datos, METRO tiene contratados con el OPERADOR diferentes tipos de lineas en
funcién de su utilidad. A continuacion se presentan los diferentes tipos de lineas:

TIPO DE LINEA NUMERO LINEAS
Punto a Punto (128 kb) 1
RDSI Basico 16
ADSL 28
FTTH 3
Acceso Internet Banda Ancha (10 MB) 2

4.2 TELEFONIA MOVIL

4.2.1 SERVICIO DE VOZ

Actualmente METRO dispone de un parque de 1.710 lineas méviles. Al igual que en la telefonia fija,
existe un plan de numeracién corto privado para las lineas, sin perjuicio de poder usar la marcacion
larga del OPERADOR.

Para las llamadas fijo-mavil o maovil-fijo con numeracién corta privada se usa uno de los dos enlaces
primarios entre la red telefénica de METRO y el nodo del OPERADOR de telefonia mévil, que se
encuentran separados geograficamente por motivos de redundancia, sito en el cuarto de
comunicaciones de la estacion de Ventas y el otro se ubica en el Depdsito 4 de METRO, sito en la
calle Néctar s/n. El primario de la estacidén de Ventas estd planificado que se evolucione también a IP
Trunk SIP (NGN) durante el presente afio 2017.

Adicionalmente algunas de estas 1.710 lineas moviles cuentan con unas tarjetas SIM especiales,
siendo a coste 0 € para METRO. En la siguiente tabla se muestra el nimero de tarjetas SIM especiales
existentes.

TIPO DE TARJETA ESPECIAL NUMERO TARJETAS
MultiSIM o Multitarjeta 1 183
MultiSIM o Multitarjeta 2 54
MultiSIM o Multitarjeta 3 9
Fecha Autor Cédigo Versién Pig.
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Duales (Linea empresa&particular) 9

> Estudio de Trafico

Con el fin de dar una visidén global del trafico que se cursa actualmente en las comunicaciones
moviles, se presentan los datos estadisticos acerca de los traficos anualizados de telefonia movil que
se realizan en METRO.

= |lamadas de movil

= Llamadas desde extensiones fijas

El trafico de las llamadas de movil (excluyendo llamadas a trafico de datos, mensajes, etc.,) durante
doce meses, a modo orientativo y no vinculante, es el que se presenta a continuacién:

TIPOS DE USO Usos MINUTOS
Llamada a linea corporativa 1.015.219 1.681.818
Llamada a mévil misma operadora 212.448 571.071
Llamada a movil otra operadora 253.996 780.257
Llamada internacional 193 1.193
Llamada nacional a fijo 51.913 117.688
Llamada originada en el extranjero 1.711 6.085
Llamada recibida en el extranjero 918 2.674
Llamada especial a nim. 901/902 1.559 6.173
Resto de trafico nacional 4.768 20.644
Llamadas buzén misma operadora 9.057 10.043

Este trafico internacional se ha concentrado el pasado afio en Europa (Reino Unido, Portugal, Francia
y Andorra) y Latinoamérica (Peru, Brasil, Ecuador, México, Argentina y Rep. Dominicana).

El trafico de las llamadas de extensiones fijas es el que se presenta a continuacién:

TIPOS DE USO uUsos MINUTOS
Llamada a linea mévil corporativa 437.068 567.571
Llamada a mévil misma operadora 66.608 167.724
Llamada a mévil otra operadora 115.921 285.934

El precio de las llamadas corporativas desde fijo o mévil, tanto a fijos como a méviles debe ser cero
(0€). Los servicios avanzados que se puedan utilizar debera ser también a cero (0€).

4.2.2 SERVICIO DE DATOS

METRO dispone de diferentes tarifas planas de datos asociadas a las lineas de voz. A continuacion se
muestra una tabla resumen del estado actual:
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TIPO DE LINEA Ne DE LINEAS

Tarifa Plana 4 GB 885

Tarifa Plana 10 GB 18

El alcance prevé la incorporacion de 90 nuevas tarifas planas de datos de 4-5 GB, por tanto se
requiere por medio de la presente licitacion aumentar las Tarifas planas de la siguiente manera:

TIPO DE LINEA N2 DE LINEAS
Tarifa Plana ilimitada 4-5 GB (12 y 22 afio) 975
Tarifa Plana llimitada 10-12 GB (12 y 22 afio) 18
Tarifa Plana ilimitada 4-5 GB (32 y 42 afo) 893
Tarifa Plana llimitada 10-12 GB (32 y 42 afio) 100

Adicionalmente se solicitara que se indique coste para Tarifas planas de 3 GB y 20 GB.

> Estudio de Trafico

El perfil de trafico de datos a través de la Red de Telefonia Mévil durante 12 meses es el siguiente:

TIPOS DE USO UsosS MB / SESIONES
Nacional 279.096 11.955.408
Internacional 4.644 18.872

En concreto, por tipo de zonas:

TIPOS DE ZONA usos MB / SESIONES
Zonal 2.757 11.962
Zona 2 208 648

Zona 3 1.679 6.262

Paises zona 1: Alemania, Austria, Bélgica, Republica Checa, Dinamarca, Eslovaquia, Francia, Holanda, Hungria,
Irlanda, Italia, Luxemburgo, Polonia, Portugal, Reino Unido, Suecia, Noruega.

Paises zona 2: Andorra, Canada, Estados Unidos, Turquia, Marruecos, Suiza.
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Paises zona 3: Argentina, Chile, China, Colombia, Cuba, Ecuador, Emiratos Arabes, Filipinas, Hong Kong, Israel,
Jamaica, Japén, Nueva Zelanda, Peru, Qatar, Rep. Dominicana, Singapur, Tailandia, Vietnam.

El trafico Europeo que incluyen los paises de la zona 1, estara incluido en las Cuotas de Tarifas
Planas de Datos (Andorra y Suiza se incluye en Zona 2), conforme a la entrada en vigor el dia 15 de
junio de 2017 de la nueva regulacion de los precios de roaming fijada por la Comision Europea (CE).

A continuacidn se afiade una tabla con informacidn acerca del trafico de SMS y otros servicios:

TIPOS DE USO N2 MENSAIJES
SMS nacionales misma operadora 13.156
SMS nacionales otra operadora 20.227
SMS especiales /Dicta SMS 361/ 10
SMS internos 29.815
SMS internacional 176
SMS originado en el extranjero 624
MMS nacionales 571

El coste de los SMS de aviso de llamadas perdidas serd a coste cero (0€) para METRO.

Fecha Autor Cddigo Version Pag.

08/03/2017 S. Servicios Generales SSGG-PPT-003-2017 1 14 de 49



5 ESPECIFICACIONES DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS PARA TELEFONIA FIJA

Como se ha descrito anteriormente en el aparato 4.1.1 del presente PPT, el modelo minimo
requerido de inicio es el suministro de un modelo de conectividad basado en la red RDSI; ADSLy RTB,
red IP Trunk SIP (NGN).

Los licitadores deberan acreditar tener en propiedad la infraestructura de comunicaciones
necesaria para la prestacion de todos los servicios de voz y datos objeto de este concurso, o en su
lugar presentardn una Declaraciéon Responsable del representante legal de la empresa, en virtud
del cual asuman la total responsabilidad sobre las deficiencias en la infraestructura de
comunicaciones y/o los acuerdos de nivel de servicio (“Service Level Agreement” — en adelante
SLAs), que serdn iguales o superiores a los contenidos en el presente pliego en el apartado 8 titulado
“Calidad del Servicio”, en que pudiese incurrir tanto durante la implantacién como durante la
vigencia del contrato.

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

A tal efecto, todos los licitadores deberdn aportar Declaracidn Responsable de estar en posesién de
cuantas Licencias, Permisos, Autorizaciones y Acuerdos sean necesarias, con caracter previo a la
adjudicacion del contrato, y en el plazo que le sea requerido, deberd aportar toda aquella
documentaciéon que METRO estime necesaria para la acreditacion 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, acuerdos, etc., en un plazo no superior a una semana
desde el cambio o renovacion. METRO podra requerir en cualquier momento la presentacion de los
originales.

Todos los equipamientos ofertados por los distintos licitadores como respuesta técnica a este pliego
deberan ser compatibles técnica y funcionalmente con los ya instalados, propiedad de METRO.

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 METRO, para la elaboracidn de estudios
de compatibilidad e informes técnicos de evolucidn pertinentes, que aseguren las condiciones
técnicas y de servicio establecidas en este pliego. Esto se aplicara de igual forma a aquellos servicios
que, propuestos por el Adjudicatario o a peticién de METRO, requieran de evolucidn.

5.1 SERVICIO DE VOZ

Los licitadores detallaran las caracteristicas y funcionalidades de los servicios descritos en el pliego y
se comprometeran a mantener, como minimo, el nivel de servicio y prestaciones actuales sufragando
por su cuenta tanto las actuaciones sobre los sistemas de comunicaciones como las necesarias en
cuanto a programacién de centralitas y resto del equipamiento destinado a cumplir este requisito. No
obstante, en los siguientes apartados se definen los requisitos minimos de calidad exigibles.

La red de centrales de METRO ofrece un conjunto de funcionalidades avanzadas, entre las que
destacan y se requieren las que se indican a continuacién.

¢ Identificacion literal del llamante, que actualmente depende del tipo de abonado y de su
terminal telefdénico. Con posibilidad de introducir texto alfanumérico.
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¢ Retrollamada, cuando se llama a un abonado que estd comunicando, el llamante marca
antes de colgar el cddigo 19. Cuando el llamado se libera, se genera de forma automatica la
llamada que pone en comunicacion a ambos interlocutores.

e Grupos de vinculacidn jefe-secretaria, que permiten en todas las llamadas destinadas al jefe
sean atendidas en primera instancia por su asistente asi como la gestién simultdnea de dos
llamadas.

¢ Grupos de captura, en los que una llamada dirigida a una extension del grupo es atendida
por cualquiera de los componentes del mismo mediante la marcaciéon del cédigo 17 o
pulsando una tecla de funcién al efecto.

¢ Grupos de salto, que redirigen la llamada de una extensidn a otra si ésta no es atendida y de
acuerdo a un determinado patrdn de salto.

¢ Desvios de llamada a otra extensién de forma permanente o en funcidn de que el abonado
principal no atienda la llamada o esté ocupado.

En el supuesto de que exista alguna funcionalidad que no se pueda cumplir, se tendra que especificar
claramente, para que METRO pueda evaluar su criticidad.

Se pretende mantener la Red Corporativa de Voz, que preste servicio a todas las oficinas, recintos,
estaciones y empleados de METRO, integrando las comunicaciones de voz de las diferentes
ubicaciones y usuarios mdviles, tanto en funcionalidades como en numeracion, aportando facilidades
de marcacion abreviada y siendo el mantenimiento y puesta al dia por cuenta del Adjudicatario.

5.2 SERVICIO DE DATOS

El servicio de datos se tendrda que prestar de acuerdo a la topologia actual, se indicara las
modificaciones que supongan un beneficio y optimizacion del servicio.

Con el fin de dotar al servicio de la maxima seguridad, los accesos a la red del Adjudicatario se
efectuardn mediante lineas dedicadas al efecto.

La red actual satisface estas necesidades y los licitadores podran proponer mejoras en aquellos
puntos que lo consideren oportuno, asi como una reduccidn de los costes sin merma de prestaciones.

Serd condicién indispensable que los enlaces de datos se realicen mediante medios terrestres y no
compartidos con otros usuarios.

La arquitectura de red propuesta por la empresa licitadora debera provocar el menor impacto posible
sobre la arquitectura de redes existentes, asumiendo los costes necesarios para ello.

Serd igualmente a cargo del Adjudicatario el suministro de los componentes, fisicos y logicos,
contemplados en los servicios de interconexién que se solicitan.

Se pretenden conseguir los siguientes objetivos:

= Centralizacidn del acceso al servicio de todas las sedes, de forma que se gestione de manera
conjunta todo el ancho de banda y se apliquen los mismos criterios de seguridad.

=  Dotar a METRO de una capacidad de acceso que le permita afrontar crecimientos futuros.

Los licitadores incluirdn en su propuesta un informe de las tecnologias de transmision de su red de
conexién a Internet, capacidades a nivel nacional e internacional, acuerdos de interconexién,
posibilidades de crecimiento futuro, conexiones a Nodos Neutros tanto en Espafia como en el
extranjero, etc.
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5.3 PROVISION DE SERVICIOS DE LA TELEFONIA FIJA.

Se definen a continuacion los tiempos maximos de respuesta exigibles ante una solicitud de alta, baja
o cambio en los servicios de voz y datos, entendiendo como tiempo de provisién el tiempo
transcurrido desde que se solicita hasta que dicha modificacion, alta o baja se hace efectiva a nivel
operativo. Todos los licitadores deberan presentar en su oferta el Plan de Provision de Servicios
ofrecidos siguiendo la estructura que se indica a continuacién. En los siguientes apartados se
muestran los plazos de provisidon expresados en dias naturales.

5.3.1 SERVICIO DE VOZ TELEFONIA FIJA

TIPO DE ACCESO DiAS
RTB individual (zonas con infraestructura) 15
Red Inteligente 7
Primario 25
IP Trunk SIP 25
Reserva de rangos de numeracién publica (DDI) 15

5.3.2 SERVICIO DE DATOS TELEFONIA FUJA

TIPO DE ACCESO DiAS
Punto a Punto 30
RDSI 14
ADSL / FTTH 10
ACCESO INTERNET BANDA ANCHA 45

5.4 SERVICIO DE INVENTARIO Y CONTROL DE GASTO

Una vez comenzada la prestacion del servicio, el Adjudicatario debera realizar un inventariado
mensual completo y detallado de todos los servicios, equipos, etc., de que METRO dispone para dar
el servicio de voz y datos corporativo y del consumo telefénico de cada una de las lineas fijas
contratadas, permitiendo conocer en cada momento la evolucidn del consumo de los distintos
servicios.

Serd responsabilidad del operador el suministro y mantenimiento del hardware y software necesario,
debiendo estar integrado con el de gestidn de facturacion.

El Servicio de Control de Gasto debe ofrecer el listado de llamadas realizadas por cada linea movil o
fija, indicando al menos el destino, la duracidn y el coste asociado, permitiendo el establecimiento de
limites en el consumo por linea y por grupo de lineas.

Ofrecera igualmente a través de una aplicacion accesible via Web, la informacion relativa a los datos
de las diferentes facturaciones. Dicha aplicacion contard con las medidas necesarias para la
autentificacién de los usuarios y la seguridad en el acceso a los datos.

El servicio debe garantizar el cumplimiento de la legislacidon vigente en materia de proteccion de
datos de caracter personal.
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Este servicio debe estar integrado con el de gestion de facturacion y debe permitir auditar y
comprobar mediante una aplicacién informatica que, el inventario de lineas y servicios contratados,
esta en consonancia con la facturacion, mostrando las diferencias existentes en el inventario de un
mes a otro y las inconsistencias detectadas.

Con independencia de las funcionalidades descritas anteriormente en relacidn con la aplicacion Web
para la gestion del Inventario y Gasto que el Adjudicatario pondra a disposicion de METRO, el
Adjudicatario debera proporcionar mensualmente en formato tabla Excel y pdf, los informes
necesarios que permitan hacer un seguimiento eficaz de la evolucidn del gasto y del inventario.
Dichos informes seran:

= Informe histérico de volumetria, con actualizaciones mensuales que permitan medir la
evolucidn del trafico y del consumo de los diferentes tipos de acceso.

= Informe diversificado por lineas que contemple el nimero de llamadas, su duracién y su
coste real tras la aplicacion de descuentos y bonificaciones establecidos en contrato.

= Informe de costes totales por tipo de acceso una vez aplicados descuentos y demas
bonificaciones.

= |Informe de costes totales por dependencias principales.

= |Informe de cambios, altas, bajas y modificaciones por tipo de acceso.

5.5 SERVICIOS ESPECIALES

Para situaciones excepcionales, como ferias, exposiciones, congresos, etc., que requieran un
despliegue rapido o urgente, METRO podra solicitar al Adjudicatario la provisién e instalacién de
enlaces, equipamientos y/o servicios temporales para atender estas necesidades.

Los licitadores deberan indicar en la oferta los procedimientos, el tipo de lineas que puede
proporcionar tanto para lineas de utilizacidn ocasional como para lineas de despliegue rapido, el
tiempo maximo de despliegue.

El OPERADOR debera garantizar el servicio de FTTH, cuando METRO asi lo requiera en los siguientes
centros, corriendo de su cuenta todos los costes de instalacion y mantenimiento necesarios para
ello. A continuacidn se detallan los centros:

e RECINTO DE CAVANILLES, ubicado Cavanilles n2 58, préximo a la estacion de Pacifico (Lineas
1y 6 de METRO). Actual Sede Social de METRO que se trasladara al antiguo DEPOSITO DE
PLAZA CASTILLA en Avenida de Asturias.

e CENTRO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION (CTI), se encuentra situado en la Av. del
Partendn s/n, en las proximidades del Recinto Ferial Juan Carlos | y cercano a la estacion de
Campo de las Naciones (Linea 8 de METRO).

e EDIFICIO CRISTALIA, dependencias de oficinas en Via de los Poblados n? 3, Edificio 6 del
Parque Empresarial CRISTALIA, proximas a la estacion de San Lorenzo (Linea 4 de Metro de
Madrid).

e CENTRO DE DESARROLLO Y CONFORMIDAD DE TECNOLOGIA SIN CONTACTO (CDC), se
encuentra situado en un edificio ubicado en la Calle Gonzalo de Cérdoba n2 12, préximo a la
estacion de Quevedo (Linea 2 de METRO).

* PUESTO DE MANDO CENTRAL Y CENTRO INTERACTIVO DE ATENCION AL CLIENTE, se
encuentra en el vestibulo de la Estacion de Alto Arenal (Linea 1 de METRO).
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6 ESPECIFICACIONES DE LOS SERVICIOS REQUERIDOS PARA TELEFONIA
MOVIL

6.1 SERVICIO DE VOZ

Los servicios de comunicaciones moviles deberdn estar soportados por estaciones base con
tecnologia digital de ultima generacién que satisfagan las recomendaciones y normativas
internacionales, siendo el OPERADOR responsable del disefio de la arquitectura de red que soportara
el servicio. Asimismo, los servicios prestados deberan ser actualizados de forma continua por el
OPERADOR, adaptandolos a las tecnologias vigentes y manteniendo las funcionalidades mas
avanzadas en el servicio prestado.

Los servicios de comunicaciones méviles ofertados deben tener, de forma general, las siguientes
caracteristicas:

= Ofrecer servicios finales de telefonia movil y, adicionalmente, servicios de valor afadido
(mensajeria de voz, envio y recepciéon de mensajes cortos o SMS, envio y recepcién de
mensajes multimedia o MMS, etc.).

= Permitir la tarificacién detallada por cada linea, siendo capaz de proporcionar informes y
estadisticas agregadas por criterios a definir.

Garantizar un nivel adecuado de servicios telefénicos basicos que permita su integracidn, de cara al
usuario, con el Servicio de Telefonia Fija. El Servicio de Telefonia Movil estara dotado de un sistema
de gestién que permita obtener toda la informacién necesaria para la administracion de las
restricciones, el trafico generado mensualmente, la posibilidad de tarificacion mediante
agrupaciones, y la monitorizacion del Servicio de Telefonia Mévil Corporativa. METRO debera tener
acceso a esta informacién a través de una aplicacién web o similar.

Las lineas se agruparan en grupos de PERFILES:

e INTERNACIONAL (llamadas internacionales + nacionales + GCU + Tarifa Plana Datos)

¢ NACIONALES CON GPRS(llamadas nacionales + GCU + Tarifa Plana Datos)

¢ NACIONALES SIN GPRS (llamadas nacionales + GCU)

e INTERNAS CON GPRS (llamadas grupo cerrado de usuarios (GCU) + Tarifa Plana Datos)
e INTERNAS SIN GPRS (llamadas sélo a grupo cerrado de usuarios GCU).

Actualmente para cada perfil estad establecido un “importe maximo” en Euros (€) para la realizacién
de llamadas; una vez alcanzado el 80% del “importe maximo”, se recibird un aviso mediante un
mensaje de texto. Si se supera el 100% del “importe maximo”, recibird un aviso mediante un
mensaje de texto y no se podra realizar llamadas a numeracion externa (quedando sélo habilitadas
las llamadas a numeracion interna). En estos casos, los gestores del contrato en METRO podran
solicitar al Operador la ampliacidn del limite de voz si lo consideran necesario.

El Adjudicatario del servicio debera proporcionar, instalar, operar y mantener todo el equipamiento
necesario, asi como todos los elementos accesorios y obra civil requerida para la prestacién del
servicio aqui definido.

El Adjudicatario debe mantener el servicio de Telefonia Movil Corporativa que actualmente se estd
prestando a METRO, de manera que las lineas mdviles sigan siendo extensiones moviles de la red de
voz. El Adjudicatario de este servicio deberd mantener integradas las extensiones fijas
correspondientes al Servicio de Telefonia Fija con las lineas mdviles mediante el nimero de enlaces
que considere necesario, cumpliendo los minimos que se establecen en este pliego, y garantizando
un minimo de 20% de capacidad libre en todo momento.

Fecha Autor Cddigo Version Pag.

08/03/2017 S. Servicios Generales SSGG-PPT-003-2017 1 19 de 49



El servicio de telefonia movil debera ofrecer la posibilidad de restriccion en cada una de las lineas en
funcién de diferentes facilidades:

Destino de llamada. Al menos debe proporcionar niveles de restriccion entre Illamadas
corporativas, nacionales o internacionales.

Roaming. Se debe ofrecer la capacidad de activacidon o desactivacion del servicio de telefonia
movil fuera del territorio nacional.

Listas Negras. Se debe ofrecer la capacidad de restriccién de llamadas en exclusiva a una lista
de numeros prefijados o agrupacidon de nimeros en funcién de su numeracion.

Listas Blancas. Se debe ofrecer la capacidad de permiso de llamadas en exclusiva a una lista
de numeros prefijados o agrupacion de nimeros en funcidn de su numeracion.

Restriccion de ser llamado en el extranjero sélo por los miembros de un grupo.

Horario. Se debe posibilitar la activacion o restriccién del servicio en funcidon de un horario
determinado.

Consumo. Se debe permitir el establecimiento de limites de consumo por linea o grupo de
lineas, preferiblemente en Euros que en minutos. Se considera necesario que estas
restricciones puedan ser gestionadas directamente por METRO a través de una aplicacion
Web y un Servicio de Atencidn Telefdnica dedicado.

También, el servicio de Telefonia Mdvil Corporativa debe incluir facilidades asociadas a las
extensiones moéviles entre las que se exigiran las siguientes:

Transferencia de llamadas activas entre lineas moviles corporativas.
Aviso de disponibilidad cuando una linea mévil corporativa deja de estar ocupado.

Grupo de salto entre lineas mdviles corporativas. Esta facilidad debera poder gestionarse en
linea por METRO.

Se considera necesario el mantenimiento de los servicios asociados a tarjetas SIM especiales. Entre
estas facilidades adicionales se encuentran:

Tarjetas con capacidad de incluir un nimero personal ademas del nimero asignado por
METRO al usuario afectado

Tarjetas con capacidad de compartir una linea misma mavil, con aviso de llamada entrante
simultanea a las diferentes tarjetas SIM.

Todas las lineas méviles corporativas deben tener la posibilidad de usar un servicio de Buzén de Voz
asociado. Se exigira por ello la inclusion de las siguientes facilidades:

Fecha

Notificacion mediante SMS de la existencia de un nuevo mensaje indicando el nimero origen
del mismo.

Configuracion en linea de las caracteristicas del buzén de voz.

El Adjudicatario debe poner al servicio de METRO todas las facilidades adicionales que vaya
incorporando a su catalogo de servicios. El precio maximo de estas facilidades sera siempre
igual o inferior a la oferta vigente en cada momento.

Ninguna linea corporativa, salvo peticién expresa, sera objeto de recibir publicidad o
mensajeria Premium.
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La presentacion del nimero dependera del origen y el destino de la llamada. Si el llamante es una
extension fija o mévil y el destino también es una extension fija o movil, se presentard a este ultimo
el nimero abreviado. La llamada a este nimero debe permitir el establecimiento de comunicacion
entre ambos. Si el llamante es una extensidn fija o moévil y el destino es una linea externa, se
presentard a este Ultimo el nimero asignado en la red publica. La llamada a este numero debe
permitir el establecimiento de comunicacién entre ambos.

6.1.1 COBERTURA

El Adjudicatario debera ofrecer los mapas de cobertura con tecnologias GSM, GPRS, 3G, 4G
actualizados en el territorio nacional y Comunidad de Madrid. Asimismo, el OPERADOR debera
detallar los acuerdos de roaming establecidos con otros OPERADORES en el ambito internacional.

El OPERADOR debe garantizar la cobertura 4G completa para todos sus servicios en los centros de
METRO con oficinas, instalando para ello todos los elementos que considere necesario, siempre que
sean autorizados por METRO y corriendo de su cuenta todos los costes de instalacién vy
mantenimiento necesarios para ello. A continuacidn se indican dichas ubicaciones:

e RECINTO DE CAVANILLES, ubicado Cavanilles n2 58, proximo a la estacién de Pacifico (Lineas
1y 6 de METRO). Actual Sede Social de METRO que se trasladara al antiguo DEPOSITO DE
PLAZA CASTILLA en Avenida de Asturias

e CENTRO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION (CTI), se encuentra situado en la Av. del
Partendn s/n, en las proximidades del Recinto Ferial Juan Carlos | y cercano a la estacion de
Campo de las Naciones (Linea 8 de METRO).

e EDIFICIO CRISTALIA, dependencias de oficinas en Via de los Poblados n? 3, Edificio 6 del
Parque Empresarial CRISTALIA, proximas a la estacion de San Lorenzo (Linea 4 de Metro de
Ma-drid).

e CENTRO DE DESARROLLO Y CONFORMIDAD DE TECNOLOGIA SIN CONTACTO (CDC), se
encuentra situado en un edificio ubicado en la Calle Gonzalo de Cérdoba n2 12, préximo a la
estacion de Quevedo (Linea 2 de METRO).

* MUSEO DE LA ESTACION DE CHAMBERI, se encuentra situado en la Plaza de Chamberi,
proximo a la estacion de Iglesia (Linea 1 de METRO).

e PUESTO DE MANDO CENTRAL Y CENTRO INTERACTIVO DE ATENCION AL CLIENTE, se
encuentra en el vestibulo de la Estacién de Alto Arenal (Linea 1 de METRO).

 EDIFICIO DE LA SUBESTACION ELECTRICA DE ANCORA, situado en la calle Ancora n2 43

e OFICINAS TELEMANDO DE INSTALACIONES Y CONTROL DE SEGURIDAD (TICS), CUARTOS DE
COORDINADORES Y DEPOSITOS, se encuentran en las siguientes estaciones de METRO:

Estacion Puerta del Sur

Estacion Moncloa

Estacion Avda. de América

Estacion Pacifico

Estacion Nuevos Ministerios

Estacion Ventas

Estacion Mar de Cristal

Estacion Aluche

Estacion Batan

Estacion Lago

Depdsito Sacedal: ubicada en Avda. Ventisquero de la Condesa

Depdsito Hortaleza: ubicada en C/ Roquetas de Mar.

Depdsito Cuatro Caminos: ubicada en la C/ Virgen de Nieva.

Depdsito Canillejas: ubicadas en la C/ Néctar s/n.

O OO O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOOoOOoOOo
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Depésito Villaverde: ubicado en la C/ Avd. Real de Pinto

Depdsito Ventas: ubicado en la C/ Almeria 1.

Depdsito Valdecarros: ubicado en la C/ Avd. Cerro Milano.

Depdsito Cuatro Vientos: ubicado en la C/ De la Canaleja.

Depdsito Laguna: ubicada en C/ Gotarrendura 1.

Depdsito Loranca: ubicada en Fuenlabrada. C/ Avd. Gustavo Adolfo Bécquer.
Depdsito Aluche: ubicado en la C/ Avd. de los Poblados s/n

Depdsito Fuencarral: ubicada en C/ Retablo de Melisendra.

O OO0OO0OO0OO0OO0oOOo

Para garantizar la cobertura 4G, los licitadores deberan detallar en su oferta para cada una de las
dependencias sefaladas anteriormente, los valores resultantes de las mediciones de Nivel de
potencia recibida y Disponibilidad de la red desde el punto de vista de Accesibilidad de la red tanto
para trafico de voz como para trafico de datos. Asi como los aspectos mas relevantes como
consecuencia de estas medidas y en el caso que proceda se detallaran los trabajos a realizar para
mejorar la calidad del servicio.

Par disponer de unos valores actualizados de las mediciones en los RECINTOS DE CAVANILLES,
DEPOSITO PLAZA CASTILLA, DEPOSITO CANILLEJAS, CENTRO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
(CT1), EDIFICIO CRISTALIA, CENTRO DE DESARROLLO Y CONFORMIDAD DE TECNOLOGIA SIN
CONTACTO (CDC), MUSEO DE LA ESTACION DE CHAMBERI, PUESTO DE MANDO CENTRAL Y CENTRO
INTERACTIVO DE ATENCION AL CLIENTE, EDIFICIO DE LA SUBESTACION ELECTRICA DE ANCORA, las
empresas interesadas en el servicio podran visitar las dependencias de Metro de Madrid con el fin de
valorar correctamente los requisitos del servicio a prestar. La fecha, hora y lugar de la visita se
comunicara con la antelacién suficiente.

En estas dependencias, como minimo, debera llegar una cobertura de 4G igual o superior a 95 dBm
en Nivel de sefial promedio por linea. Para realizar estas mediciones seria recomendable, pero no
obligatorio, utilizar el modelo de terminal Samsung Galaxy A5 2017 con el fin de recrear lo mas
fielmente posible las condiciones de un usuario normal.

Estas visitas seran guiadas por una persona autorizada de METRO.

METRO podra exigir a la empresa adjudicataria la realizacidn de los trabajos que sean necesarios para
mejorar la cobertura, en el plazo de 1 mes desde la peticion de METRO, asi como aplicar las
penalizaciones correspondientes si no llegan a la prestacién minima del 95 dBm.

6.2 SERVICIO DE DATOS

6.2.1 SERVICIO DE MENSAJERIA SMS Y MMS

Se requiere, al menos, mantener el servicio de Telefonia Mévil Corporativa que actualmente se esta
prestando a METRO de manera que las lineas mdviles dispongan de capacidad de envio de mensajes
de texto SMS y multimedia MMS, junto también a la posibilidad de enviarlos a través de aplicaciones
accesibles desde la red de comunicaciones de METRO. El Adjudicatario debe proporcionar los
mecanismos adecuados para las funciones que se describen a continuacion. En todos los casos, el
OPERADOR debe permitir los mecanismos apropiados para que METRO establezca las politicas de
control adecuadas para cada funcién.

= Multiples destinatarios. Se debe permitir el envio de mensajes cuyo destino sea una lista de
numeros, tanto pertenecientes a la red publica como a la numeracidn privada.

= Envio mediante correo electrénico. El OPERADOR debera proveer los mecanismos necesarios
para permitir el envio de SMS al menos a las lineas moéviles corporativas, desde cualquier
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cuenta de correo electrénico y usando como destino direcciones de correo asociadas a estas
lineas.

= Recuperacion de mensajes multimedia. Para el caso de los terminales que no dispongan de
capacidad de recepcion MMS, los usuarios deberan recibir un mensaje de texto que les
indique que han recibido un mensaje MMS vy el procedimiento para recuperar esta
informacidn, dotando de las medidas que garanticen la confidencialidad y control de acceso a
la misma.

En todas las lineas corporativas, estara restringido el uso de servicios de Mensajeria/Alertas
Premium (Promociones, suscripciones noticias) y llamadas recibidas y salientes de Tarificacion
Adicional 803, 806, 805, 905 (televoto), etc., salvo excepciones que METRO pueda comunicar.

6.2.2 SERVICIO DE DATOS DE ALTA VELOCIDAD. ACCESO A INTERNET

Como se ha descrito anteriormente, METRO cuenta con un grupo de usuarios con terminales que
permiten el acceso a Internet usando tecnologias GPRS, 3G y 4G. Asimismo, se cuenta con acceso a
Internet en movilidad haciendo uso de dispositivos USB (compatibles con s.o Windows 10) y tablet’s
como soporte de esas tecnologias.

La oferta deberd incorporar una tarifa plana que aplique al parque de lineas con datos la Ultima
tecnologia que el OPERADOR esté prestando a nivel nacional, es decir actualmente es 4G sin embargo
durante la duracion del contrato puede desplegarse la tecnologia 4G+, o bien aplicarse a nivel
nacional otra nueva tecnologia como puede ser 5G, sin variaciones en las tarifas ofertadas en la RFQ.
No obstante, el cambio de tecnologia sera siempre consensuado con METRO.

En cuanto a consumo de trafico de datos relacionado con este servicio se refiere, seguln la tarifa
aplicada, superado este valor se reducira la velocidad, sin limite ni coste adicional.

Se requiere mantener al menos estos servicios, junto con la incorporacién de las tecnologias vigentes
durante la duracidon del presente concurso. El equipamiento de acceso a servicios de datos en
movilidad, se referira a terminales moviles o dispositivos USB.

El acceso a Internet debe facilitarse tanto en cobertura nacional como en itinerancia en el extranjero.

El Adjudicatario debera presentar listado de los paises en los que este servicio esta disponible junto al
incremento del coste en cada caso. Se considera deseable la oferta de una tarifa plana de consumo
de tréfico de datos por cada linea en el ambito internacional. El Adjudicatario deberd proveer y
mantener los mecanismos necesarios para que METRO pueda establecer las politicas de control que
considere adecuadas en cada momento.

Tanto en territorio nacional como extranjero, una vez alcanzado el 80% de la Tarifa Plana, se recibira
un aviso mediante un mensaje de texto. Si se supera el 100% de los GB incluidos en la Tarifa Plana
asignada el Operador enviard un aviso mediante un mensaje de texto a dicha linea, y se reducird la
velocidad para que no conlleve ninglin coste adicional. En estos casos, los gestores del contrato en
METRO podran solicitar al Operador la modificacion de la Tarifa Plana si consideran necesario
ampliar los datos.

6.2.3 INTERCONEXION CON OTRAS REDES

El Adjudicatario debera proveer los enlaces necesarios para cursar el trafico con destino movil, tanto
corporativo como externo a METRO.

Del mismo modo, debera ofrecer datos periddicos del estado de carga de cada uno de los enlaces de
manera que se realice un seguimiento de los mismos.
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El Adjudicatario debera proponer los cambios necesarios para mantener la disponibilidad y eficiencia
del servicio ofrecido durante la vigencia del concurso.

Todas las actuaciones, tanto hardware como software, a realizar en las centralitas de METRO seran
coordinadas, aprobadas y controladas por personal de METRO y ejecutadas por el Adjudicatario de
este concurso. Durante la vigencia de este contrato el Adjudicatario de este Servicio de
Comunicaciones debera estar coordinado con el personal de METRO.

6.3 PROVISION DE SERVICIOS DE LA TELEFONIA MOVIL

TIPO DE SERVICIO DiAS
Alta de linea 1/6 (4 horas)
Suministro de terminales/accesorios en catalogo 3
Suministro de terminales/accesorios fuera de catalogo 6
Suministro por Renovacién cada gama de terminal 45

Alta de tarjeta DUAL o MULTISIM / Cambio de SIM 1/24 (1 hora)
Alta Tarifa Plana /Ampliacién del limite de voz o

modificacion Tarifa Plana de datos 1/24 (1 hora)

6.4 SERVICIO DE INVENTARIO Y CONTROL DE GASTO

Una vez comenzada la prestacion del servicio, el Adjudicatario debera realizar un inventariado
mensual completo y detallado de todos los servicios, equipos, terminales, etc., de que METRO
dispone para dar el servicio de voz y datos corporativo y del consumo telefénico de cada una de las
lineas moviles contratadas, permitiendo conocer en cada momento la evolucién del consumo de los
distintos servicios.

Serd responsabilidad del operador el suministro y mantenimiento del hardware y software necesario,
debiendo estar integrado con el de gestidn de facturacion.

El Servicio de Control de Gasto debe ofrecer el listado de llamadas realizadas por cada linea movil o
fija, indicando al menos el destino, la duracién y el coste asociado, permitiendo el establecimiento de
limites en el consumo por linea y por grupo de lineas.

Ofrecerd igualmente a través de una aplicacidn accesible via Web, la informacion relativa a los datos
de las diferentes facturaciones. Dicha aplicacidn contard con las medidas necesarias para la
autentificaciéon de los usuarios y la seguridad en el acceso a los datos.

El servicio debe garantizar el cumplimiento de la legislacidon vigente en materia de proteccion de
datos de cardcter personal.

Este servicio debe estar integrado con el de gestion de facturaciéon y debe permitir auditar y
comprobar mediante una aplicacién informatica que, el inventario de lineas y servicios contratados,
esta en consonancia con la facturacion, mostrando las diferencias existentes en el inventario de un
mes a otro y las inconsistencias detectadas.

Con independencia de las funcionalidades descritas anteriormente en relacidn con la aplicacion Web
para la gestién del Inventario y Gasto que el Adjudicatario pondra a disposicion de METRO, el
Adjudicatario deberd proporcionar mensualmente en formato tabla Excel y pdf, los informes
necesarios que permitan hacer un seguimiento eficaz de la evolucidn del gasto y del inventario.
Dichos informes seran:

Fecha Autor Cddigo Version Pag.

08/03/2017 S. Servicios Generales SSGG-PPT-003-2017 1 24 de 49



= |Informe histérico de volumetria, con actualizaciones mensuales que permitan medir la
evolucidn del trafico y del consumo de los diferentes tipos de acceso.

= |Informe diversificado por lineas que contemple el numero de llamadas, su duracién y su
coste real tras la aplicacion de descuentos y bonificaciones establecidos en contrato.

= |Informe de costes totales por tipo de acceso una vez aplicados descuentos y demas
bonificaciones.

= |Informe de costes totales por dependencias principales.

= |nforme de cambios, altas, bajas y modificaciones por tipo de acceso.

6.5 REGIMEN DE ADQUISICION Y ALMACENAMIENTO DE TERMINALES MOVILES

El Adjudicatario deberd proporcionar, sin coste alguno para METRO, los terminales y dispositivos
adecuados para la prestacion de todos los servicios solicitados en el presente PPT.

En caso de producirse un cambio de Adjudicatario/Operador respecto al actual, no se solicitara en un
primer momento el cambio de terminales junto con la portabilidad, al disponer actualmente de
terminales liberados que pueden ser utilizados mediante la tarjeta SIM de cualquier Operadora. Si se
requerird el suministro de las tarjetas SIM, que deberdn entregarse convenientemente etiquetadas
con los datos que METRO indicard para facilitar el posterior reparto a cada usuario:

e N2 de extension: (5 digitos)

e N2 de abonado: (nimero publico)
¢ DNE del agente de Metro.

e Nombre de usuario.

Todo este parque deberd tener asociado un servicio de mantenimiento post-venta para reemplazar
los terminales averiados por terminales nuevos o reacondicionados en los tiempos de resolucidon que
se indican en el presente PPT.

El equipamiento se referird a terminales méviles o dispositivos USB principalmente. En el caso que
METRO necesite puntualmente accesorios como cables usb, baterias, adaptadores normales o para
vehiculos, etc. se suministraran en el mismo tiempo que un terminal de catdlogo y a coste cero para
METRO. El volumen estimado a suministras de estos accesorios oscila entre 5 y 10 unidades al afio.

El parque actual de terminales es:

TIPO DE TERMINAL UNIDADES
Terminal de gama ALTA 36
Terminal de gama ALTA-MEDIA 50
Terminal de gama MEDIA 760
Terminal de gama BAJA 786

Se establece la necesidad de 2 renovaciones de los terminales utilizados. Como minimo, esta
renovacion debe ofrecer las mismas caracteristicas en los nuevos terminales que las ofrecidas por los
gue se sustituyen.

En todos los casos, el Adjudicatario debera ofrecer un catalogo de terminales actualizado. En el
catdlogo debe describirse las caracteristicas de cada modelo y el precio del mismo.
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En cualquier caso e independientemente de las dos renovaciones exigidas en el presente PPT,
METRO podra exigir la renovacién inmediata de todos los terminales y accesorios cuyos modelos
generen una tasa de incidencia elevadas (superior a un 10% de los suministrados), sin coste adicional
al del precio del contrato.

6.5.1 STOCK “IN SITU”

Con el objeto de ofrecer una respuesta eficaz ante los posibles dafios o deterioro de terminales, se
considera necesaria la existencia de un nimero de terminales almacenados en las dependencias de
METRO. El nimero de terminales debe ser al menos el 10% para las gamas alta y media alta, y del
5% para las gamas media y baja, del numero total de lineas con servicio para atender estas
necesidades agilmente el Operador debera reservar mensualmente puntos para que los gestores del
contrato puedan solicitar directamente los terminales.

Asimismo, deberdn proporcionarse tarjetas SIM que puedan ser activadas inmediatamente, para
poder dar servicio urgente a las necesidades de METRO.

Los terminales en stock y las tarjetas SIM, estaran almacenados en las dependencias de METRO.

6.5.2 CARACTERISTICAS TECNICAS DE LOS TERMINALES A SUMINISTRAR

A continuacién se detallan las caracteristicas técnicas de los modelos de los terminales a suministrar
que serviran de referencia para ofertar un terminal de marca y modelo con caracteristicas técnicas
similares o superiores, en el caso que por evolucidon tecnolédgica del fabricante se reemplace el
modelo ofertado (descatalogado) por otro con superiores prestaciones:

* Gama Alta:
0 Modelo 1: con las siguientes caracteristicas

= Dimensiones fisicas: 13,83 cmx 6,71 cm x 0,71 cm /15,82 cm x 7,79 cm x 0,73 cm

= Pantalla: Pantalla Retina HD con amplia gama cromatica y 3D Touch de IPS 4,7
pulgadas / 5,5 pulgadas

= Resolucidon: 1.334 x 750 (unos 326 ppp) / de 1.920x1.080 a 401 p/p

=  Procesador: A10 Fusion de 64 bits, coprocesador de movimiento M10

= Ndcleos: Quad-core

=  Grafica: Hexa-core

=  Memoria: 128 GB (no ampliables con microSD) ; RAM: 2 GB / 3 GB

= Version software: i0S 10.3

= Conectividad: 4G LTE, Bluetooth 4.2, Wi-Fi 802.11a/b/g/n/ac con MIMO, GPS vy
GLONASS, NFC

= Camara trasera: 12 megapixeles, /1.8, OIS, grabacion 4K@30fps, flash 4 LED, zoom
digital de hasta 5x, estabilizacion de imagen dptica, llente de seis elementos, flash
Quad-LED True Tone

= Camara delantera: Fotos de 7 MP, video de 1080p HD, Retina Flash, apertura /2.2,
auto HDR, sensor de iluminacién, deteccion de cuerpo y caras

= QOtros: TouchlID, resistencia al agua IP67<7br>3D Touch

= Bateria: 1.960 mAh (no extraible) , 14 horas de llamada, 13 horas de navegacién 4G
LTE

0 Modelo 2: con las siguientes caracteristicas
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Dimensiones fisicas: 14,89 cm x 6,81 cm x 0,8 cm / 15,24 cm x 7,85 cm x 0,79 cm

Pantalla Super AMOLED de 5,8 pulgadas y 16M colores, resolucién de 1.440 por 2.960 a
568 pp / Pantalla Super AMOLED de 6,2 pulgadas y 16M colores, resolucion de 1.440 por
2.960 a 531 pp

Procesador: Qualcomm Snapdragon 835 de 64 bits

RAM: 4GB

Memoria: 128 GB (hasta 256 GB y ranura micro-SD)

Software: Android Nougat 7.0

Conectividad: USB tipo-C 3.1 LTE, Wi-Fi 802.11 a/b/g/n/ac, bluetooth 4.2 y NFC

Céamaras: Trasera de 12 megapixeles con una lente con apertura f/1,7, frontal de 8
megapixeles también con f/1,7

Bateria: 3.000 mAh / 3.500 mAh

Otros: Sensor de huella y escaner de iris, resistencia al agua IP68.

¢ Gama Alta-Media:

0 Modelo 1: con las siguientes caracteristicas

= Dimensiones fisicas: 12,38 x 5,86 x 0,76 cm

= |PS 4 pulgadas y 16M colores, resolucion de 1136 x 640 (326 ppp)

=  Procesador: Apple A9 dual-core 1.84GHz 64 bits Coprocesador M9

= RAM:2GB

= Memoria: 64 GB

= Software:i0S 9.3

= Conectividad: 4G LTE Cat. 4, Wi-Fi 802.11 a/b/g/n/ac , GPS y GLONASS, Bluetooth
v4.2 A2DP, y NFC

= Camaras: Trasera de 12 MP, 1,22 micrometros por pixel, apertura /2.2, grabacién 4K
a 30 FPS, 1080p 60 FPS. Frontal de 1.2 MP con Retina flash.

= Bateria: 1624 mAh

= Otros: Sensor de huella.

0 Modelo 2: con las siguientes caracteristicas

Fecha
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= Dimensiones fisicas: 15,09 x 7,26 x 0,77 cm

=  Pantalla Super AMOLED de 5,5 pulgadas y 16M colores, resolucién de 1440 x 2560
®  Procesador: Exynos 8890 Octa 2.3GHz / Snapdragon 820 2.15GHz

= RAM: 4GB

=  Memoria: 64 GB (hasta 256 GB y ranura micro-SD)

= Software: Android 6.0.1 (Marshmalow)

= Conectividad: microUSB 2.0, 4G LTE, Wi-Fi 802.11 a/b/g/n/ac, bluetooth 4.2 y NFC

= Camaras: Trasera de 12 megapixeles con una lente con apertura f/1,7, frontal de 5
megapixeles también con 1080p /1,7

= Bateria: 3.600 mAh

=  Qtros: Sensor de huella, resistencia al agua IP68.
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¢ Gama Media:
0 Modelo 1: con las siguientes caracteristicas

= Dimensiones fisicas: 14,6 x 7,1 x 0,79 cm

=  Pantalla Super AMOLED de 5,2 pulgadas cidn de 1.920 por 1080 (Full HD)

= Procesador: Octacore Exynos 7880 1.9 GHz (64 Bits)

= RAM:3GB

= Memoria: 32 GB (hasta 256 GB y ranura micro-SD)

= Software: Android 6.0.1 (Marshmalow)

=  Conectividad: USB tipo-C, 4G LTE, Wi-Fi n, bluetooth 4.2 y NFC

= Céamaras: Traseray frontal de 16 megapixeles con una lente con apertura f/1,9
=  Bateria: 3.000 mAh, hasta 16 horas.

= QOtros: Sensor de huella, resistencia al agua IP68

¢ Gama Baja:
0 Modelo 1: con las siguientes caracteristicas

= Dimensiones fisicas: 11,4 x 5 x 1,25 cm.

= Pantalla: TFT (no tactil) de 256K colores, 2,4 pulgadas con resolucién de 240 x 320 pixels
= RAM: 64 MB

=  Memoria: microSD hasta 32GB

=  Software: Asha Serie 40

= Conectividad: microUSB 2.0, 3G HSDPA / HSUPA, HSUPA,EDGE,GPRS, Bluetooth v3.0

= (Cdmaras: 3.15 MP, 2048x1536 pixels, video

= Bateria: 1100 mAh

6.6 SERVICIOS ESPECIALES

Debido a los proyectos que METRO tiene previsto desarrollar en otros paises, se prevé que el trafico
internacional se concentre en los paises que se han indicado anteriormente en el PPT.

Se establece asi la necesidad de que el Adjudicatario ofrezca una asistencia técnica personalizada al
usuario final que se encuentre destinado en el extranjero. Dicha asistencia debera cubrir cualquier
incidencia que pueda producirse durante su estancia fuera del territorio nacional, ya sea por rotura
de terminal, pérdida o robo, etc. lo que implicaria la entrega de un duplicado de su tarjeta y un nuevo
terminal.

El Adjudicatario suministrara terminales liberados que puedan ser utilizados en cualquier pais, con el
fin de que el usuario destinado alguno de los paises indicados pueda disponer del servicio de
telefonia con el OPERADOR que le ofrezca la mejor cobertura.

6.6.1 PERSONAL TECNICO DESPLAZADO.

El Adjudicatario pondra a disposicion de METRO un servicio presencial de 8 horas x 5 dias a la
semana con la funcién de gestionar todos los asuntos relacionados con el servicio de voz y datos de la
telefonia mdvil. Este personal estara ubicado en las oficinas de METRO y serd el interlocutor
operativo con el Adjudicatario para cualquier peticiéon, modificacién o incidencia, sin prejuicio de las
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funciones a desarrollar por el Responsable del Servicio. También serd el gestor del inventario,
suministros, renovacion, altas y bajas de servicios y de cualquier otra gestién que METRO requiera
para la prestacion del servicio.

7 REQUERIMIENTOS GENERALES

METRO plantea para esta licitacion, tal y como se indica en el apartado 2.1 del presente PPT, un
modelo de servicio que dé respuesta a los requisitos de los servicios actuales. El planteamiento
general de los servicios es el siguiente:

v" Servicios de comunicaciones (voz y datos) para la telefonia fija.

0 Se requiere un modelo de servicios de voz fija compatible con la plataforma de
telefonia de METRO, la cual deberda permitir las prestaciones que aporten los
servicios de red IP Trunk SIP (NGN).

De este modo, se solicita como requerimiento el mantenimiento del modelo de
conectividad actual Trunk IP / NGN, a través de una conectividad integrada sobre los
accesos de datos de red del operador.

v Servicios de comunicaciones (voz y datos) para la telefonia mévil.

Adicionalmente, en todos los dmbitos de los servicios a contratar se pide una permanente actitud
proactiva por parte del operador, es decir, que el operador de los servicios sea un socio tecnoldgico
de METRO. Esto implica, entre otros:

v" Informar a METRO de nuevos servicios que puedan ser de interés o adecuados.

v" Acciones proactivas tanto de mantenimiento preventivo como de mantenimiento correctivo.
(Todas las acciones proactivas deberan ser notificadas a METRO)

v'Informar con la antelacién suficiente de la necesidad de adecuacion de las infraestructuras
gue puedan estar obsoletas y que apoyen a los servicios, permitiendo y facilitando asi la toma
de decisiones, sin que la informacion recibida suponga un compromiso de ningln tipo para
METRO.

7.1 DIRECCION Y SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

El adjudicatario y METRO constituirdn como minimo un comité de direccion y un comité de
seguimiento, designando los respectivos componentes una vez formalizada la contratacion.

En cuanto al comité de direccion:

v" Los representantes de cada una de las entidades ocuparan lugares de responsabilidad
ejecutiva y tienen que tener capacidad de decisién en su empresa.
v" Se realizaran reuniones con una periodicidad como minimo trimestral o cuando se solicite
por una de las partes.
v" Serdn objeto del comité de direccidn las siguientes funciones:
0 Seguimiento de los niveles de calidad (apartado 11 de este PPT)
0 Modificacion de los acuerdos de nivel de servicio (ANS)
0 Inclusién de nuevos Anexos al contrato.

En cuanto al comité de seguimiento:

v' Estard formado por el jefe de proyecto del adjudicatario y el responsable/s del proyecto de
METRO.
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v" A las reuniones de este comité podran asistir los técnicos que estimen adecuados los jefes de
proyecto respectivos.

v" Se realizardn reuniones con una periodicidad mensual o cuando se solicite por alguna de las
partes.

v" Serdn objeto del comité de seguimiento las siguientes funciones:

0 Seguimiento de los acuerdos de nivel de servicio (ANS)

Generacion de informes.

Coordinacion de acciones.

Analisis y priorizacion de acciones.

Procedimientos de mejora.

Control de la facturacion.

O OO 0o

Durante los procesos de la migracidn, la periodicidad de las reuniones de los comités podra verse
afectada por las necesidades concretas de la provisién e implantacién de los servicios y se tendra que
adaptar.

7.2 ADECUACION PERMANENTE A LAS NUEVAS NECESIDADES
En METRO pueden surgir necesidades como por ejemplo las descritas a continuacion:

v' La apertura de nuevos centros, la agrupacidn de centros dispersos en centros nuevos, obras
de remodelacion, etc.

v" Actos no previstos con necesidades de servicios de telecomunicaciones.

v" Situaciones de emergencia que puedan requerir necesidades adicionales de servicios.

v" Actos o acontecimientos puntuales que requieran de servicios de comunicaciones
temporalmente con caracter urgente.

v" Evolucién de las necesidades en servicios de comunicaciones (anchos de banda, canales de
voz, etc.)

Los operadores tendran que adecuar los servicios a la realidad de METRO en cada momento y prever
los nuevos requerimientos en servicios de comunicaciones.

7.3 PROVISION DE LOS SERVICIOS TIPO “LLAVE EN MANO”

Los precios propuestos para la provisidn y posterior gestion / explotacion de los servicios solicitados
tendran que incluir todos los posibles elementos de coste asociados a la implantacién y explotacién
de éstos (obra civil, infraestructuras, ingenieria, permisos, canalizaciones, cableados de
interconexién, elementos de administracién, adecuacion de la red eléctrica, recursos humanos, etc).
Es decir, METRO no asumira ningun coste asociado a la implantacién de los servicios contratados,
aparte de los especificados por los licitadores en sus propuestas.

7.4 SEGURIDAD Y PROTECCION DE DATOS
Las empresas licitadoras tendran que describir las medidas a aplicar con el objetivo de garantizar:

v" La confidencialidad e integridad de los datos correspondientes a METRO.
v" Los requerimientos de la LOPD, en materia de seguridad y protecciéon de datos.

La empresa adjudicataria tendra que garantizar la seguridad, disponibilidad, confidencialidad e
integridad de los servicios de comunicaciones de METRO mediante el cumplimiento de las siguientes
nomas basicas.

v Cumplir con los estdndares y politica de seguridad de METRO.
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v' Garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién almacenada y
transmitida por su red.

v' Informar a METRO sobre su politica de seguridad asi como de la implementacién y
seguimiento por parte de su organizacion.

v Informar por escrito a METRO tan pronto como se detecten riesgos reales o potenciales de
seguridad en su red o en el equipamiento de METRO con conexién a su red.

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

v/ Garantizar un acceso restringido a la informacidn, de tal forma que puedan acceder solo
aquellos usuarios de METRO que sean autorizados.

7.5 REGULACION DEL PROCESO DE RELEVO POR CAMBIO DE OPERADOR.
DEVOLUCION DEL SERVICIO.

El adjudicatario, en caso de que en un futuro tenga que realizar la devolucién de los servicios
prestados a METRO, con el fin de evitar que pueda realizar un mal uso de su posicién, estara obligado
a:

v Facilitar toda la informacién tanto técnica como administrativa necesaria para la realizacion
del traspaso en un plazo de 4 semanas.

v" No degradar los niveles de servicio en aquellas infraestructuras que continden en servicio y
sean utilizadas por el transporte del trafico del nuevo operador (accesos indirectos, alquiler
de infraestructuras, ULL, prestacién de servicios, etc.)

v" No dificultar el proceso de cambio, ni degradar los ANS solicitados.

v Facilitar el proceso de portabilidad de los servicios de telecomunicaciones prestados que se
licitan y que considere necesarios para garantizar la transparencia del servicio en su proceso
de migracién sin que afecten a los sistemas internos corporativos y a los ofrecidos de forma
externa.

En caso de incumplimiento, por negligencia o mala fe, METRO podra aplicar las penalizaciones que
figuran en el Anexo | de este pliego.

Asi mismo, durante la vigencia del contrato, y con el fin de facilitar el posible relevo por cambio de
operador, estara obligado a:

v Utilizar tecnologias y sistemas asociados que no impliquen restricciones que puedan dificultar
o impedir a un nuevo operador la conexién en las redes, mantenimiento y la gestion de los
sistemas.

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

El contratista se compromete a no degradar los servicios manteniendo las condiciones contractuales
técnico-econdmicas hasta que se den de baja, en caso de ser necesaria una migracion de servicios por
cambio de operador.

7.6 FACTURACION DURANTE LA FASE DE IMPLANTACION.

La facturacion de los servicios durante la fase de implantacion se realizara en base a la puesta en
servicio de cada uno de los servicios requeridos del presente PPT. Los licitadores tendrdn que indicar
en sus propuestas los mecanismos existentes para garantizar la aplicacion de las condiciones
pactadas de forma coordinada con el Plan de Migracidn, si no estan aplicadas en la fecha en la que
debe comenzar el servicio la facturacion del operador actual debera ser asumida por el nuevo
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Adjudicatario (en caso de no ser el mismo) con la finalidad de prestar el servicio con la debida
continuidad tal y como se indica en el apartado 9 del presente PPT.

La totalidad de los servicios tendran que estar operativos (una vez aceptadas las instalaciones por
parte de METRO) en los plazos maximos establecidos en los requerimientos técnicos fijados
posteriormente a la adjudicacién, en la reunién de inicio de servicio a efectos de ajustar el Plan de
Actuacion (tal y como se indica en el apartado 9 del presente PPT).

Una vez se establezca el proveedor adjudicatario, pueden darse dos situaciones:

1. Que el proveedor adjudicatario sea el mismo que prestaba servicios previamente, de forma que
continde con la provisién y operacién de servicios. En el caso de producirse esta continuidad, la
aplicacion de las nuevas condiciones tarifarias sera inmediata en aquellos servicios que se
mantengan.

2. Que se produzca cambio de proveedor, al ser el proveedor adjudicatario diferente del proveedor
que prestaba los servicios previamente. En este caso el proveedor entrante asumird los costes para
garantizar el no solapamiento de la facturacién. De este modo, a la entrega de un servicio o parte de
él, el proveedor entrante indicard qué servicios se tienen que dar de baja con el proveedor anterior,
de forma que el nuevo proveedor proceda a facturar su servicio. Sera responsabilidad del proveedor
entrante la gestion de este control de entregas y bajas, comunicandolo por escrito a METRO.

En caso de incumplimiento de los plazos maximos de implantacidn establecidos, seglin se indican en
apartado 9 del presente PPT, METRO podra aplicar las penalizaciones que figuran en el Pliego de
condiciones particulares.

7.7 PROCESO DE PORTABILIDAD.

En relacion con el proceso de portabilidad de la numeracidn, el operador entrante asumira el coste y
realizard todas las tareas necesarias, tanto internas (identificacion de lineas, identificacion de
direcciones, contratos,...) como externas (presentacién de solicitudes, gestién de las solicitudes
devueltas,...) sin que este proceso represente ningun tipo de dedicacion por parte del personal de
METRO.

Todas estas tareas tendran que ser realizadas dentro del plazo de migracién establecido. Se
minimizara el tiempo de “no operacion” de cada linea afectada por la portabilidad de su nimero,
tiempo que en ningun caso superara las 8 horas.

En el caso de la portabilidad en lineas de alta criticidad, como son aquellas que requieren de servicios
ininterrumpidos 24x7 o del organigrama de METRO el proveedor tendra que ofrecer soluciones que
garanticen la continuidad del servicio durante el proceso de migracion. Los licitadores tendran que
detallar en sus propuestas la solucién de migracién prevista en estos casos.

En cualquier caso, el plan de numeracion respetara los criterios generales de METRO y tendra que ser
pactado y aprobado por METRO.
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8 CALIDAD DEL SERVICIO

En este capitulo se exponen aquellos aspectos de servicio que el Adjudicatario debe cumplir y que se
refieren a la calidad final exigida por METRO en el ambito de los servicios descritos en el apartado 4
“Situacién Actual”.

8.1 TIEMPOS DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS

Se define Tiempo de Resolucion como el tiempo transcurrido, desde que una incidencia es notificada
o detectada mediante monitorizacién hasta su completa resolucidn. Los siguientes apartados
establecen los tiempos maximos de resolucidn en horas para cada uno de los servicios que el
Adjudicatario debe prestar.

TIPO DE INCIDENCIA TELEFONIA FIJA HORAS
RTB individual (zonas con infraestructura) 24
RTB individual de Alta prioridad (max. 10 lineas) 8

PRIMARIO, IP Trunk SIP y servicios de Red
Inteligente 2

Linea de datos (RDSI, ADSL, Banda Ancha,

Circuito Punto a Punto, etc...) 2
TIPO DE INCIDENCIA TELEFONIA MOVIL HORAS
Linea individual 4
Averia colectiva del servicio 2
Reemplazo de terminales averiados 36

8.2 DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Se define como disponibilidad del servicio al porcentaje de tiempo en que todos los enlaces o
servicios de comunicaciones estan operativos dentro de una ventana de medida. Se calcula como la
media de la disponibilidad de todas las interfaces de acceso que la componen, mediante la siguiente
formula:

ZN: Ttotal, —Tindisp,
—y Ttotal,
N

Se establece un requisito de disponibilidad minimo mensual del 99,5 % en todos los servicios de voz y
datos sobre telefonia fija.

x100%

disponibilidad =

Para los servicios de telefonia movil se establece una disponibilidad minima anual del 99,9%.

Los licitadores deberan incluir en su oferta un Plan de Calidad detallado (apartado 11) donde se
muestren los niveles de calidad de servicio ofrecidos a METRO.
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8.3 CALIDAD COBERTURA 4G

Para los valores de las mediciones de RECINTO DE CAVANILLES, DEPOSITO PLAZA CASTILLA,
DEPOSITO CANILLEJAS, CENTRO DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION (CTI), EDIFICIO CRISTALIA,
CENTRO DE DESARROLLO Y CONFORMIDAD DE TECNOLOGIA SIN CONTACTO (CDC), MUSEO DE LA
ESTACION DE CHAMBERI, PUESTO DE MANDO CENTRAL Y CENTRO INTERACTIVO DE ATENCION AL
CLIENTE, EDIFICIO DE LA SUBESTACION ELECTRICA DE ANCORA las empresas interesadas en el
servicio podran visitar las dependencias de Metro de Madrid con el fin de valorar correctamente los
requisitos del servicio a prestar. La fecha, hora y lugar de la visita se comunicard con la antelacion
suficiente.. En estas dependencias, como minimo, debera llegar una cobertura de 4G igual o superior
a 95 dBm en Nivel de sefial promedio por linea.

METRO podra exigir a la empresa adjudicataria la realizacidn de los trabajos que sean necesarios para
mejorar la cobertura, en el plazo de 1 mes desde la peticion de METRO, asi como aplicar las
penalizaciones correspondientes si no llegan a la prestacién minima del 95 dBm.

Asi mismo METRO podra solicitar si considera necesario mejoras de cobertura en otras dependencias,
como las que se detallan en el apartado 6.1.1 u otras, derivados de cambios organizativos que
impliquen aumento de usuarios en un mismo recinto o bien, por nuevas ubicaciones o traslados de
empleados de oficinas.

8.4 LEGISLACION

En lo no previsto expresamente en los Pliegos que rigen esta licitacién se estara a lo dispuesto en la
legislacién vigente. Las modificaciones de las Leyes, Reales Decretos y normas UNE, que regulan los
servicios de Telecomunicaciones, que pudieran producirse durante la vigencia del contrato, se
consideraran aplicables al contrato de Telefonia una vez que hayan entrado en vigor.

Sin perjuicio de lo que establezca especificamente la normativa, en cuanto a responsabilidades, el
contratista cumplird y hard cumplir a sus trabajadores, lo establecido en las normas cuyo ambito de
aplicaciéon se pueda aplicar el desarrollo de este servicio.

8.5 MODELO ORGANIZATIVO Y SERVICIO AL CLIENTE

En este apartado se describe el modelo de relacidn a establecer entre METRO y el Adjudicatario, asi
como los recursos necesarios para ofrecer los servicios descritos en el pliego.

8.5.1 DIRECCION TECNICA DE SERVICIO

METRO designard un Director del Servicio, que sera asesorado por un Director Técnico experto en
materia de telecomunicaciones, ambos coordinaran la direccién y control del proyecto y actuaran
como interlocutores con la compafiia que resulte adjudicataria.

Asimismo, la empresa Adjudicataria designara a un Responsable del Servicio, el cual actuara como
interlocutor Unico ante METRO para todos los servicios de voz y datos descritos en el pliego
debiendo facilitar al Director Técnico de METRO el reporte de actividad que éste requiera en cada
momento sobre el avance de los trabajos, justificacién de posibles retrasos, horas incurridas,
cumplimiento del nivel de servicio estipulado y cualquier otra informacidon que se precise, en su
momento y que se definird por procedimiento o por decisién interna de METRO.

Esta persona supervisara el proceso de implantaciéon de los servicios objeto del pliego y estard
incluida en el plan de escalado de incidencias, peticiones, modificaciones o baja del servicio, que el
Adjudicatario debera presentar, de forma tal que cualquier necesidad de METRO que no pueda ser
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cursada por vias normales, recale en dicha persona, quien debera tener la autoridad suficiente para
encauzar dichas solicitudes a los responsables de las areas que correspondan.

En cualquier caso, los cambios y actuaciones a realizar por el Adjudicatario relativos al proceso de
implantacion de los servicios objeto del pliego deberdn ser debidamente documentados por éstos y
ser previamente aprobados por METRO.

8.5.2 ATENCION AL CLIENTE. ASISTENCIA TECNICA A USUARIOS.

La oferta contemplara un servicio para la recogida, notificaciéon y tramitacidon de incidencias y
consultas durante el tiempo de la prestacién del servicio.

El Adjudicatario deberd disponer de un servicio de atencién al cliente para empresas 24 horas x 365
dias, donde se recogerdn y gestionardn todas las incidencias. Es necesario que el servicio disponga de
la figura de un Gestor Personal de incidencias, asignandose recursos especificamente dedicados a
METRO de lunes a viernes, en horario laboral, para la prestacién de este servicio. Fuera de este
horario, el Adjudicatario atenderd el servicio desde su Centro de Atencién a Empresas. Segun se
describe en el apartado anterior, si por cualquier motivo o circunstancia una incidencia no puede ser
cursada por vias normales, el Responsable del Servicio de la empresa adjudicataria realizara las
acciones oportunas para que dicha incidencia sea tramitada y resuelta. Los licitadores deberan
describir en su oferta el servicio de atencidn al cliente que ofrecen, incluyendo:

= Recursos técnicos de los que dispondrd el Adjudicatario para el analisis, mantenimiento,
gestién y configuracidon de la red.

= Recursos humanos de los que dispondrd el Adjudicatario, detalldndose el numero vy
cualificacion de los profesionales implicados en el servicio, asi como su grado de
responsabilidad.

"  Procedimientos de actuacidon para asegurar las condiciones de mantenimiento requeridas.
"  Procedimientos de actuacion para solicitudes nuevas por via telematica

= Definicién de un Responsable unico y exclusivo de los servicios de comunicaciones para
todos los servicios de METRO, con poder de actuacidn. Este Responsable actuard como
interlocutor Unico con cualquier departamento de la empresa Adjudicataria.

8.5.3 OPERACION Y MANTENIMIENTO DEL SERVICIO

Los licitadores presentaran en su oferta un servicio de soporte para la apertura, seguimiento,
escalado y cierre de cualquier incidencia. Se debera detallar el procedimiento de deteccidn,
comunicacion, tratamiento y escalado de las incidencias.

El servicio de asistencia técnica y mantenimiento debera estar disponible 24 horas X 7 dias a la
semana.

El Adjudicatario informara de los trabajos de mantenimiento programados en su red que afecten de
forma directa o indirecta a los servicios de telecomunicaciones de METRO al menos con 8 dias
laborables de antelacién. Para ello deberan cumplimentar en cada ocasion la correspondiente
solicitud de autorizacion que METRO les facilitara.

Los trabajos de mantenimiento se realizardn dentro de una franja horaria acordada con METRO y que
ocupara horarios de baja actividad. Dichos trabajos deberan ser aprobados previamente por METRO.

El mantenimiento de los equipos incluira si fuese necesario:

®  Mantenimiento del hardware.
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®  Mantenimiento de los productos software. Incluird las actualizaciones de software que se
consideren necesarias.

®  Mantenimiento de la configuracidn. Incluird validacién, recuperacién y adecuacién de las
configuraciones de los elementos componentes del servicio.

El Adjudicatario estara obligado a comunicar de inmediato las incidencias que puedan dejar o hayan
dejado sin servicio de telefonia fija, movil o cualesquiera servicios complementarios vinculados a
éstos. En estos casos estara obligado de forma inmediata a realizar las acciones que correspondan
para identificar y restaurar el servicio o servicios que se hubiesen visto comprometidos, con
independencia de si se deben a él mismo o a un tercero.

Para todo esto la oferta deberad incluir un servicio de soporte para la apertura, seguimiento, escalado
y cierre de cualquier incidencia, en el que apareceran al menos los datos que se indican en el
siguiente Procedimiento de Notificacion de Incidencias:

a) Deteccidny comunicacién de la incidencia.
b) Registro de la incidencia.
c) Resolucion de la incidencia.
d) Comunicacion de la resolucion de la incidencia.
e) Cierre de laincidencia
a) Deteccién y comunicacion de la incidencia

En el momento en que METRO detecte alguna anomalia en el servicio, se pondra en contacto con el
Gestor Personal, o con el Centro o plataforma que el Adjudicatario especifique en su oferta, que
actuara como ventanilla Unica de atencidn para todo tipo de incidencias.

Si la incidencia se hubiese detectado por el Adjudicatario estara obligado a iniciar las actuaciones
necesarias para identificar el problema, debiendo comunicarselo de inmediato a METRO.

Cualquier incidencia deberd tener asociada una hora y fecha de apertura, asi como un nimero
identificativo. Esta informacion debe comunicarse a METRO en el momento de abrir la incidencia.
Todas las acciones iniciadas en el transcurso de la resolucion, asi como las causas potenciales, deben
ser comunicadas a METRO. Una vez cerrada la incidencia se generara un informe que incluya los
datos anteriores, asi como las causas que generaron la incidencia.

b) Registro de la incidencia

El Centro o Plataforma, una vez recibida comunicacion de una incidencia notificada por parte de
METRO o por el propio Adjudicatario, a través del servicio de Help Desk del Adjudicatario, asignara un
numero de referencia a la incidencia para su seguimiento, tanto interno como por parte de METRO,
solicitando este ultimo, si fuese necesario, la informacién pertinente para la correcta resolucion de
dicha incidencia. Asimismo, el servicio de Help Desk le hara llegar un ticket por correo electrénico al
responsable fijado por METRO con los datos siguientes:

= Numero de referencia de la incidencia.
®= Hora de inicio.
= Servicios afectados.

¢) Resolucion de la incidencia

A continuacion se comunicard, por parte del Centro o Plataforma, o el propio Gestor Personal, dicha
incidencia al personal del Adjudicatario habilitado para la resolucién de la misma, iniciando

Fecha Autor Cddigo Version Pag.

08/03/2017 S. Servicios Generales SSGG-PPT-003-2017 1 36 de 49



internamente las acciones que se consideren oportunas. Una vez haya sido localizado el origen de la
incidencia, y si el objeto de la misma hubiese sido un elemento o elementos cuya responsabilidad
directa o indirecta cayese del lado del Adjudicatario, éste o estos seran restaurados para devolver al
servicio su correcta operacion.

d) Comunicacion de la resolucion de la incidencia

Una vez que la incidencia haya sido solucionada, se comunicara a METRO la resolucién de la misma
para que sea éste quien compruebe y valide dicha resolucién.

e) Cierre de laincidencia

Una vez la resoluciéon haya sido validada por METRO vy la incidencia resuelta, el Adjudicatario
completard el ticket cerrandolo y lo notificara nuevamente mediante correo electrénico a los
destinatarios fijados por METRO, entregando un informe en el que se detallard la incidencia
detectada, los efectos provocados por la misma, el tiempo empleado en la resolucién y los trabajos
realizados por parte del personal propio para lograr devolver el servicio a su correcto
funcionamiento.

Dicho informe debera emitirse en el plazo de las 48 horas siguientes a su resolucion, y en él se
referiran los siguientes extremos:

1. Fechay hora de deteccién de la averia.

2. Numero identificativo o de referencia de la misma.

3. Técnico o departamento que lleva la gestion

4. Operaciones identificativas o de acotacion de la averia.

5. Descripcion de la intervencion efectuada y causa detallada de la averia.
6. Actuaciones realizadas para su resolucion.

7. Hora de restauracion del servicio.

8. Tiempo de suspension del servicio (si procede)

Estos tickets pasaran a formar parte de un Informe de Histdricos de Incidencias que el Adjudicatario
entregard mensualmente a METRO.

8.6 TARIFICACION

8.6.1 TARIFAS DE ALTA, MANTENIMIENTO Y MODIFICACIONES DE LOS SERVICIOS

A lo largo de la duracion del contrato, METRO podra solicitar variaciones en la prestacion del servicio
dentro del marco de la legislacidn vigente. Para ello, los licitadores proporcionaran las condiciones
técnicas, geograficas (segun la zona), administrativas (tramites, plazos) y de cualquier otra indole
para llevar a cabo dichas modificaciones, y en particular en lo referente a:

=  Modificaciones en el servicio solicitadas por METRO: se incluyen aqui las altas, bajas,
modificaciones, traslados de lineas, modificacién en los parametros de los enlaces, etc.

= Cambios programados en la red del operador (nodos, enlaces) para sustituir, actualizar y
reconfigurar equipos y sistemas obsoletos, averiados o no adecuadamente parametrizados.
El Adjudicatario debera informar a METRO con, al menos, 7 dias naturales de antelacion de
las paradas programadas del servicio, para que éste dé su aprobacién. Para lo cual
cumplimentara la plantilla que se le facilitara a tal efecto.
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= Actualizacidon tecnoldgica. Si durante el periodo de vigencia del contrato la empresa
adjudicataria introduce en el mercado innovaciones tecnoldgicas que impliquen, a juicio
METRO obsolescencia técnica del servicio inicialmente contratado, éste puede demandar la
inclusidn de dicha tecnologia como parte del servicio sin coste alguno.

®  Cambio de titularidad.

= QOtras modificaciones de elementos que sean consideradas de interés por parte del
Adjudicatario.

= Altas, bajas y modificaciones de los servicios de comunicaciones ofrecidos (alta de lineas,
servicios suplementarios, etc.), en funcidn de diferentes tecnologias de acceso (GSM, GPRS,
etc.)

®  Catdlogo de terminales y accesorios ofertados indicando caracteristicas técnicas,
prestaciones y precio de mercado.

8.7 PRESENTACION DE OFERTAS ECONOMICAS

Para la presentacion de ofertas de cada servicio en lo que a consumos se refiere, los licitadores
ofertaran un precio para cada uno de los distintos tipos de llamada.

Y en lo que a costes fijos o cuotas se refiere, los licitadores presentardn en su oferta un precio total
que represente la suma de todas las cuotas, basdndose en los datos de planta instalada segln la
volumetria entregada.

A efectos de cdlculo se tomardn los datos de las volumetrias presentadas en el RFQ, que son anuales,
aunque el precio final ofertado se corresponderd con el periodo de vigencia del contrato.

La oferta se presentard como una Unica cantidad que se correspondera con la suma del precio total
de la oferta para todas las cuotas de voz y datos, mas la suma del total de la oferta por consumos.

El desglose detallado de esa cantidad Unica ofertada, se detallara convenientemente en el RFQ que se
adjunta a este pliego.
8.7.1 COSTES FIJOS UNITARIOS

Los licitadores deberan proporcionar en su oferta econdmica los costes fijos unitarios maximos que
seran aplicables durante toda la vigencia del contrato, para los siguientes conceptos:

= Altas, modificaciones y cambios o traslados de lineas.

= Lineas de comunicaciones y elementos de red asociados a ellas.

= Modificacién de velocidades de enlace.

= Modificacion de pardmetros de los enlaces segun tecnologia de acceso.
= Disponibilidad, capacidad y coste asociado de soporte técnico adicional.

= Costes de modificaciones de todos aquellos otros elementos aqui no indicados y que formen
parte de la solucidn de Red propuesta por el Adjudicatario.

= Descuentos generales detallados que se aplican.

Estos valores se detallardan convenientemente en la tabla de solicitud de presupuesto “Request for
Quote”, en adelante RFQ que se adjunta a este pliego.
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8.7.2 COSTES VARIABLES UNITARIOS DE LAS LLAMADAS

Los licitadores deberan proporcionar en su oferta econdmica las tarifas que van a utilizar en Ila
prestacion del servicio, segun los tipos de las llamadas siguientes:

= No corporativas: Metropolitanas, provinciales, nacionales, internacionales (fijo-fijo, fijo-movil,
movil-mavil, mavil-fijo).
= Descuentos generales y bonos detallados que se aplican.
= Resto (servicios de informacion, servicios especiales, etc.)
Estos valores se detallardan convenientemente en el RFQ que se adjunta a este pliego.
A efectos de imputacion, la duracidén de las llamadas se contabilizara en segundos.
No se podran imputar, en ningln caso, costes por establecimientos de llamadas.

El precio de las llamadas corporativas desde fijo o mdvil, tanto a fijos como a méviles debe ser cero
(0€). Los servicios avanzados que se puedan utilizar debera ser también a cero (0€).

8.7.3 MODELO DE FACTURACION

La facturacién sera de caracter mensual, debera aparecer un resumen de los conceptos facturados
por cada servicio (Fija 'y Movil)

Esta informacién se presentara en papel y en soporte digital siendo este ultimo tratable con
Microsoft Office, o en su defecto con una aplicacién ya desarrollada y libre de cargo para METRO.

El Adjudicatario debera ofrecer la posibilidad de acceder a esta informacion via Web tal y como se
especifican en el apartado 6.4 titulado “Servicio de Inventario y Control de Gasto”. Para ello el
Adjudicatario proporcionara una interfaz Web que cubrird las actuaciones asociadas a la gestion de
servicios aprovisionados, la realizacion y seguimiento de tramitaciones, y el acceso a la informacion.

Las utilidades minimas que debera ofrecer la herramienta son:

= Gestidn del servicio de control de uso. A través del servicio se podra adaptar la configuracion
del mismo a sus necesidades reales de comunicacién. Un usuario autorizado puede
establecer multiples tipos de restricciones de consumo para las extensiones moviles y que se
necesiten asi como controlar las llamadas realizadas por las extensiones integradas, para los
tréficos de voz y SMS. (aplicable al servicio de la telefonia movil)

= Visualizacidn y andlisis en tiempo real sobre el consumo de lineas a través de la funcionalidad
de Facturacién.

= Consulta de la informacidon mas completa sobre los productos y servicios del operador asi
como visualizacién del catdlogo de terminales personalizado y de accesorios compatibles.

=  Consulta del saldo de puntos. (aplicable al servicio de la telefonia mévil)

=  Tramitacion y seguimiento de pedidos de terminales y tarjetas. (aplicable al servicio de la
telefonia movil)

= Tramitacion de acciones sobre lineas.
= Acceso a informacidn sobre datos del cliente.

El Adjudicatario debera designar una persona que sera el interlocutor responsable de los aspectos
relacionados con la facturacion de METRO.
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8.8 EJECUCION DE INSTALACIONES EN LAS UBICACIONES DE METRO

8.8.1 REPLANTEOS DURANTE LA EJECUCION DE LAS INSTALACIONES

El Adjudicatario llevara a cabo durante la ejecucion de las instalaciones cuantos replanteos parciales
estime necesarios, siendo asimismo de su cuenta cuantos gastos se originen por ello.

METRO podrd, en todo momento, proceder a comprobarlos y cuando del resultado de esta
comprobacién, sea cualquiera la fecha y época en que se ejecute, se encontraran errores de
cualquier clase, METRO ordenard la retirada de lo erréneamente ejecutado, y la restitucion a su
estado anterior de todo aquello que indebidamente haya sido modificado y la ejecucién de las obras
accesorias o de seguridad para la obra definitiva que pudieran ser precisas como consecuencia de las
operaciones hechas.

8.8.2 REALIZACION DE LOS TRABAJOS

El Adjudicatario se compromete a cumplir y a velar por el cumplimiento de cuantas normativas
existan, y se establezcan, en materia de controles de accesos a instalaciones o recintos por parte de
METRO haciendo llegar este compromiso, en su caso, tanto a las posibles empresas que el
Adjudicatario subcontrate y/o trabajadores auténomos que pudieran contratarse.

Todo el personal, perteneciente a las diferentes Contratas, que tengan que acceder a las
instalaciones, una vez que éstas hayan entrado en explotacién, deberd estar expresamente
autorizado por METRO.

El Adjudicatario debera respetar la estética del espacio donde sea necesario realizar las instalaciones.
Asimismo, al terminar cualquier trabajo se recogeran y retiraran los Utiles empleados y todos
aquellos elementos de desecho (sobrantes o elementos de embalaje, transporte o proteccién de los
materiales instalados), dejando la zona limpia y apta para su entrada en servicio o para el trabajo de
otras obras.

Con el fin de no ensuciar los diferentes elementos de otras instalaciones, se pondra especial interés
en que los residuos procedentes de excavaciones, taladros, confeccion de morteros, etc., no caigan
directamente sobre los mencionados elementos.

Adicionalmente a la inspecciéon de los trabajos propios de la obra, el Director del Servicio ejercera un
control directo y continuado sobre el tratamiento y estado que el Adjudicatario esta dando a las
instalaciones que le han sido asignadas, pudiendo en cualquier momento y de forma justificada,
solicitar el desalojo de las mismas, en los casos de que:

= Se hubiesen realizado reformas o incorporacidn de instalaciones no aprobadas previamente.
= No se destinasen al fin de la obra.

= Se ejercieran actividades o almacenamiento de materiales insalubres, nocivos, peligrosos o
destinados a otras obras que pudiera llevar el Adjudicatario.

®  Fueran sometidas a mal trato o uso indebido.

El Adjudicatario debera desmontar, las instalaciones auxiliares o provisionales que no sean precisas o
que dificulten o produzcan molestias a otras actividades que se estén realizando en el entorno de las
zonas asignadas.

Los residuos generados seran gestionados por el Adjudicatario, de acuerdo con la legislacién vigente
y debe evidenciarlo entregando a METRO cualquier documentacidn que le sea requerida
(autorizaciones, albaranes de entrega a gestos autorizado, documentos de control y seguimiento,
etc).
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El Adjudicatario correrd, por lo tanto, con los gastos de la gestidn de estos residuos.

Caso de ser necesario, el Adjudicatario debera instalar a su cargo la sefializacién precisa (accesos e
indicaciones de peligro u obligatoriedad), en las zonas ocupadas por los trabajos o puntos de peligro
reales o potenciales.

Los trabajos desarrollados dentro de este PPT deberdn cumplir los requisitos legales en materia de
prevencion de riesgos laborales segun lo establecido por METRO en su Sistema de Gestién de
Prevencion de Riesgos Laborales dentro de su Proceso referente a “Coordinaciéon de Actividades
Empresariales”.

9 PLAN DE MIGRACION

El Plan de Migracion e Implantacion reflejara claramente aquellos servicios de voz y datos que
pueden sufrir alguna alteracion respecto a su actual funcionamiento y describira detalladamente el
proceso de gestion de los cambios, las modificaciones, condicionantes técnicos, condicionantes
legislativos, etc., para seguir prestando en las mismas condiciones los servicios que METRO tiene
contratados en el momento de la adjudicacién, de los servicios descritos anteriormente.

Este plan comprende la instalacidn, configuracidn y puesta en marcha de los circuitos y equipamiento
fisico necesario de cada uno de los emplazamientos conforme a la normativa técnica vigente, asi
como la realizacion de las pruebas de aceptacién pertinentes.

El Adjudicatario estara obligado a mantener los servicios existentes, garantizando la continuidad de
los mismos hasta la total implantacion de las nuevas soluciones propuestas.

El incumplimiento de los siguientes requerimientos, supondrd la exclusién del concurso o la
resolucion del contrato existente, si METRO lo considerase necesario.

e En todos los casos, el Adjudicatario deberda gestionar y mantener el actual Plan de
numeracion privado corporativo existente. De la misma forma, también se deberd mantener
la numeracién publica existente asociada a las lineas moéviles vy fijas de voz actuales, por lo
que se asegurara la conservacion o portabilidad de la misma.

e Llared Corporativa de voz de METRO utiliza marcacion abreviada (extensiones) de 5 digitos.

¢ Los terminales fijos disponen de un rango propio.

* Los terminales moviles corporativos (conectados a la red GPRS/3G/4G del operador que
actualmente presta el servicio) también tienen asignado un rango especifico.

e La PABX y la red del operador movil, actualmente designado, han sido configuradas para
permitir el encaminamiento de fijo a mévil corporativo y viceversa mediante la marcacién de
la numeracidn abreviada del destino.

Todos los trdmites administrativos necesarios para cumplir estos requerimientos correran a cargo del
Adjudicatario en caso de que éste sea distinto al operador actual que esta prestando el servicio.

Si esta tramitacion no estd resuelta en la fecha en la que debe comenzar el servicio, la facturacion del
operador actual debera ser asumida por el nuevo Adjudicatario y serd obligacién del Adjudicatario
suministrar la informacion necesaria una vez que concluya el contrato para que futuros proveedores
(en caso de no ser el mismo) puedan prestar el servicio con la debida continuidad, (tal y como se
indica en el apartado 7.6 del presente PPT).

Asimismo, cualquier modificacién hardware o software, realizada a tal fin por el Adjudicatario en aras
de una mejora o adecuacién del servicio actual, sera sin coste para METRO. A continuacién se hace
referencia a las labores necesarias para la correcta implantacién y migracion de los servicios de
telefonia fija y movil que actualmente se prestan, para aquel/los servicio/s en los que el
Adjudicatario del concurso sea una operadora diferente a la que actualmente presta estos servicios.
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9.1 PLAN DE MIGRACION DE TELEFONIA FIJA

En el caso de cambio del OPERADOR actual, se detallard ampliamente todo el proceso y tiempo
utilizado por el nuevo OPERADOR para empezar con la prestacion de los servicios. El Adjudicatario
realizard a su cargo los trabajos de portabilidad a su Red de la numeracién publica actualmente en
servicio y de reencaminamiento 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, contemplando la
posibilidad de utilizar los mecanismos de emergencia que fuesen necesarios para asegurar la
comunicacion de los centros neuralgicos de METRO.

Posteriormente a la adjudicacidn, se realizard una reunién de inicio de servicio a efectos de ajustar el
Plan de Actuacién. En este momento se definirdn los plazos de entrega de la documentacion
resultante de cada hito del proyecto. En ningln caso debera aplazarse ninguna entrega mas alla de 5
dias naturales desde que concluya la fase de implantacidn, que no debera ser superior a 35 dias
naturales. Durante dicho plazo, METRO debera poder utilizar los servicios de telefonia fija
corporativa del anterior proveedor. En ningln caso se facturara coste alguno hasta no concluir la
migracion.

El Adjudicatario garantizarad la continuidad del servicio durante la implantacidon y asuncién del
servicio.

METRO designara un equipo de coordinacidn del proyecto. Este detallara las necesidades concretas
de los servicios de comunicaciones. En el caso de que surjan necesidades no contempladas en la
oferta del operador, éste tendra un plazo de 25 dias naturales para adaptar y elaborar una Memoria
de Actualizacién.

Adicionalmente, se deberad proveer de nueva numeracidon publica a todas las nuevas lineas de
telefonia fija a lo largo de la duracién del contrato. Cualquier impedimento técnico o administrativo
debe contemplarse en el Plan de Migraciéon e Implantacién.

9.2 PLAN DE MIGRACION DE TELEFONIA MOVIL

En el caso de cambio del OPERADOR actual, se detallard ampliamente todo el proceso y tiempo
utilizado por el nuevo OPERADOR para la portabilidad. El Adjudicatario realizard a su cargo los
trabajos de portabilidad a su Red de la numeraciéon publica actualmente en servicio y de
reencaminamiento de las llamadas a los enlaces soporte de este servicio de telefonia movil, de
manera que el impacto provocado por el proceso de portabilidad sea el minimo posible.

Posteriormente a la adjudicacién, se realizard una reunién de coordinacién a efectos de ajustar el
Plan de Actuacién. En este momento se definirdn los plazos de entrega de la documentacion
resultante de cada hito del proyecto. En ningln caso deberd aplazarse ninguna entrega mas alla de 5
dias naturales desde que concluya la fase de implantacidn, que no debera ser superior a 35 dias
naturales. Durante dicho plazo, METRO deberd poder utilizar el servicio de telefonia movil
corporativa del anterior proveedor. En ningln caso se facturara coste alguno hasta no concluir la
migracion.

El Adjudicatario garantizara la continuidad del servicio durante la implantacidon y asuncién del
servicio.

METRO designara un equipo de coordinacidn del proyecto. Este detallara las necesidades concretas
de los servicios de comunicaciones. En el caso de que surjan necesidades no contempladas en la
oferta del operador, éste tendra un plazo de 25 dias naturales para adaptar y elaborar una Memoria
de Actualizacién.
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La entrega de las nuevas tarjetas sim a los usuarios debera poder efectuarse al menos 30 dias
naturales antes de la puesta en servicio. Por tanto, la entrega de las tarjetas sim a METRO se
efectuard en los dias y lugares acordados previamente. Cada tarjeta sim ira debidamente identificada
con el numero de teléfono, junto con el nombre del usuario al que corresponde y su numero de
identificacion personal en la empresa (DNE). Esta informacién serd proporcionada previamente al
Adjudicatario.

9.3 DOCUMENTACION PLAN DE IMPLANTACION Y MIGRACION

Dentro

de cada Plan de Implantacidon y Migracién serd de obligado cumplimiento para todos los

licitadores presentar:

Informe detallado sobre la infraestructura de comunicaciones con que cuenta para la
prestacion de todos los servicios de voz y datos objeto de este concurso.

Informe Inicial, donde los licitadores detallardn los principales hitos del Plan de Actuacién
por servicios que le permitan alcanzar la finalizacion en el mencionado plazo previsto de 45
dias.

Informe Final que precederd, si el funcionamiento es correcto, a la aceptacion formal por
parte de METRO de los servicios.

Una vez fallado el Adjudicatario, el informe inicial se complementard con el siguiente Plan de
Actuacion:

Fecha

El ajuste de las instalaciones a la normativa técnica vigente.

Instalacidn de infraestructura en paralelo, en caso de ser necesario. El Adjudicatario instalara
la nueva infraestructura en paralelo con la actual, de tal forma que el servicio no se vea
afectado en ningln caso.

Mecanismo de vuelta atrds. Se debera prever un mecanismo de vuelta atras que, en caso de
complicaciones, permita restablecer el servicio en un plazo maximo de 2 horas.

Presentacién del Plan de Prueba: los licitadores presentaran un plan de pruebas que debera
ser consensuado con METRO. El objetivo de este plan serd garantizar el correcto
funcionamiento del servicio ofertado. El Plan de Pruebas debera funcionar durante un
periodo minimo de 10 dias naturales para verificar la correcta operatividad y pardametros de
calidad de los mismos, debiendo mantener un nivel igual o superior a los Acuerdos de Nivel
de Servicio minimos requeridos en el presente pliego.

Todos estos trabajos de puesta en marcha y realizacion de pruebas se acordaran con los
interlocutores que designe METRO, para garantizar una incidencia minima en los usuarios.
Los trabajos se realizardn de forma que alteren lo menos posible el trabajo habitual de los
usuarios, sin producir cortes en los servicios. Siempre y cuando sea estrictamente necesario
el corte de un servicio, se realizard en horario nocturno y se fijard un maximo de horas sin
servicio que, en ningln caso, sera superior a cuatro horas.

Migracion de servicios: Cuando el resultado de las pruebas haya sido completamente
satisfactorio, se procederd al cambio de cada servicio actual por el nuevo servicio.

Aceptacioén: Si el funcionamiento es correcto, METRO procedera a aceptar formalmente cada
servicio y se pasara a la fase de puesta en explotacion, y el Adjudicatario, por su parte
entregard un Informe Final de migracion del servicio.
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Durante la fase de implantacién, METRO podra solicitar al Adjudicatario la elaboracién y presentacion
de Informes de Progreso coincidentes con los principales hitos marcados en el Informe Inicial. Entre
otros, contendran los puntos siguientes:

= Situacion del proyecto de implantacion.

= Cambios sobre la planificacidn inicial.

"  Problemas surgidos.

®  Principales hitos conseguidos.

= Sugerencia de acciones y decisiones que deberia tomar METRO.
= Revisiones para el préximo periodo.

= Resumen de progreso del proyecto.

10 PLAN DE CONTINGENCIA

Todos los licitadores incluiran en su oferta el Plan de Contingencia. Este plan contendrd la descripcién
de las finalidades, objetivos y planes de actuacién que deberdn seguirse en el caso de que se
produzca un desastre o incidencia grave en el servicio de comunicaciones.

El Plan de Contingencia incluird como minimo los siguientes aspectos:

= Tipificacion de los diferentes grupos de incidencias que puedan surgir a lo largo de la
prestacion del servicio. Debe ofrecer una clasificacién de incidencias en 3 niveles (leve,
media, grave) en funcién de los servicios afectados y de la criticidad.

= Metodologia o Procedimiento de actuacién en caso de situaciéon de Averia Grave. Debe
definir la metodologia de actuacion en estos casos y los procesos de recuperacion a realizar.

=  Procedimiento de contacto para la tramitacidn, seguimiento y resolucién de la incidencia.

= |Informe de las pruebas con los resultados y las acciones correctoras que se precisen.

11 PLAN DE CALIDAD

Los licitadores deberdn proporcionar un Plan de Calidad completo en que se describan en detalle las
medidas a adoptar para garantizar el correcto funcionamiento de los servicios y equipamiento
contratados. Dicho plan debe incluir la descripcién de la metodologia de seguimiento y control del
servicio.

El seguimiento y control de calidad del servicio, que llevara a cabo METRO junto con el Adjudicatario,
tendra como misiones fundamentales:

®  Garantizar el cumplimiento de los requisitos enunciados en este pliego.

= Garantizar el cumplimiento de los objetivos y plazos que, en linea con este pliego, y de
comun acuerdo, se establezcan.

= El| seguimiento del desarrollo de las distintas fases del contrato y la toma de las decisiones
necesarias.

® Laaprobacion de las instalaciones y actuaciones del Adjudicatario.

= Controlar la calidad del servicio, mediante la realizacién de auditorias, pruebas técnicas
especificas, revision del plan de actuacion del Adjudicatario, etc. asi como plantear
actuaciones tendentes a absorber las nuevas demandas de servicio.
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Con independencia de lo anterior, METRO podra realizar controles de calidad adicionales sobre una
muestra aleatoria de elementos, al objeto de verificar la adecuacién de los mismos a las condiciones
estipuladas en la oferta, para lo cual podra solicitarse del Adjudicatario el soporte preciso.

Si los controles de calidad realizados por METRO arrojasen resultados que se desvien
desfavorablemente respecto a los definidos en los Acuerdos de Nivel de Servicio, el Adjudicatario
estara obligado a resolver las posibles deficiencias o, en su caso, a sustituir el elemento en cuestion
en el menor plazo posible, que debera ser, en cualquier caso, inferior o igual al tiempo maximo de
resolucidn de incidencias o reposiciéon de los equipos, recogido en el acuerdo de nivel de servicio
especificado en la oferta.

El Adjudicatario debera acordar y asumir conjuntamente la responsabilidad de garantizar una calidad
del servicio global acorde a los requisitos establecidos por METRO.

12 PLAN DE SEGURIDAD

El Adjudicatario debera proveer e implantar los mecanismos necesarios para garantizar la seguridad
de la informacién en todas las redes contempladas en este concurso por donde se transporte trafico
de datos o voz de METRO ya sean éstas publicas o privadas. Las redes deberan estar adecuadamente
protegidas contra cualquier tipo de fuga de la informacién, tal como es exigencia de la LOPD.

Se debera proporcionar un plan de seguridad completo en que se describan las medidas que
adoptaran para asegurar la disponibilidad, confidencialidad e integridad tanto de la informacion
manejada como de la documentacion facilitada. Estas medidas no supondran penalizacion alguna en
los tiempos de respuesta o caudales minimos requeridos en este pliego.

Deberd proporcionarse al menos las siguientes facilidades de seguridad:
= Control y filtrado de solicitudes de conexidn.
®  Control de accesos no autorizados entre subredes.
= Deteccion de los intentos de acceso.
= Proteccidn de los datos de identidad de los usuarios en los accesos autorizados a la red.
=  Bloqueo de subredes para impedir accesos malintencionados.
= Captura de trafico.
= |nformes de incidencias de seguridad.

En su caso, se podra exigir al Adjudicatario las responsabilidades a que haya lugar por los posibles
incidentes que afecten a la disponibilidad, confidencialidad o integridad de las comunicaciones.

13 CUMPLIMIENTO DE LA OFERTA ECONOMICA.

Los licitadores deberdn presentar una oferta cumplimentando el fichero Excel “RFQ Telefonia 2018”
gue se aporta como anexo en la documentacién de esta licitacion.

Los presupuestos que se presenten se entenderdn sin IVA.

Todos los gastos administrativos, materiales, transportes, impuestos, tributos o de cualquier otra
indole estaran incluidos en el precio de las ofertas presentadas.
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14 ANEXO | - PENALIZACIONES

Las penalizaciones seran acumulativas por Servicio de Telefonia, es decir Fija o Mdvil, en funcién de la
concurrencia de situaciones y que se gradudan segun los incumplimientos de los niveles de calidad y

disponibilidad del servicio con los siguientes parametros marcados en la siguiente tabla:

» En el Servicio de Telefonia Fija:

PARAMETRO

Peticion de provisiones

TIPO DE SERVICIO
/ DESCRIPCION

SLA REQUERIDO

SLAs REQUERIDOS Y PENALIZACIONES

PENALIZACION

Tiempo maximo de
aprovisionamiento

Enlaces RDSI /

Inferior a 60 dias
naturales desde

15% de la cuota mensual
del servicio solicitado por

Trunk IP . , ..
la solicitud cada dia adicional.
Terminales . , 50% de la cuota mensual
Inferior a 10 dias ) L
plataforma de naturales de la linea solicitada por
telefonia cada dia adicional.

Modificaciones de los
servicios

Inferior a 7 dias
habiles

1% de la cuota mensual
del servicio afectado por
cada dia adicional.

Disponibilidad

Enlaces RDSI /

Igual o superior

2% de la facturacion

% Disponibilidad
individual de las centros

individuales /
Servicios de Red
Inteligente y
Lineas De Datos

lgual o superior
al 99%

Trunk IP/ a1 99% mensual del servicio de
% Disponibilidad global de | Primarios ° telefonia unificada
los servicios de voz Enlaces RDSI / . 1% de la facturacion
Igual o superior ..
Trunk IP/ mensual del servicio de
. . al 99,5% , o
Primarios telefonia unificada
Lineas RTB

1% de la facturacion
mensual del servicio de
telefonia unificada

Averias

Tiempo de respuesta a
incidencias

Inferior a 30
minutos

1 % de la facturacion
mensual del servicio de
telefonia unificada, por
cada incidencia

Tiempo de resolucidn de
averias graves (*)

Lineas RTB
individuales y
Lineas de Datos

Suma de retrasos

mensual inferior
26 horas

2% de la
mensual del
telefonia unificada

facturacion
servicio de

Tiempo de resolucidn de
averias graves (*)

Lineas RTB
individuales de
alta prioridad

Suma de retrasos

inferior 12 horas

5% de la
mensual del
telefonia unificada

facturacion
servicio de
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Lineas De Datos

Enlaces RDSI / Retrasos inferior |10% de la facturacion
. ., Trunk IP, a 10 horas mensual del servicio de
Tiempo de resolucion de . . , oo
averias graves (*) Primarios, telefonia unificada
Servicios de Red
Inteligente
. ., Lineas RTB Suma de retrasos | 1% de la facturacién
Tiempo de resolucionde |, . . . .
. * individuales inferior 12 horas | mensual del servicio de
averias leves (*) , e
telefonia unificada
. ., Lineas RTB Suma de retrasos | 2% de la facturacién
Tiempo de resolucionde |, . . . .
. * individuales de inferior 10 horas | mensual del servicio de
averias leves (*) .. , e
alta prioridad telefonia unificada
Enlaces RDSI / Suma de retrasos |5% de la facturacion
Trunk IP, inferior a 5 horas | mensual del servicio de
Tiempo de resolucidn de Primarios, telefonia unificada
averias leves (*) Servicios de Red
Inteligente y

Servicios de gestion

Actualizacién del
inventario

Mensual

1% de la facturacion
mensual del servicio de
telefonia unificada

Gestidn de altas y bajas

Inferior a 1 dia
habil

1% de la facturacion
mensual del servicio de
telefonia unificada, por
cada alta o baja.

Tramitacidn de cambios de
titularidad de las lineas

Inferior a 15 dias
naturales

2% de la facturacién
mensual del servicio de
telefonia unificada, por
cada dia adicional.

> En el Servicio de Telefonia Mavil:

PARAMETRO TI/PO DE SERVICIO

Peticion de provisiones

SLAs Y PENALIZACIONES REQUERIDAS

DESCRIPCION \ SLA REQUERIDO

PENALIZACION

Tiempo maximo de
aprovisionamiento de
servicios

Enlace fijo-movil

Inferior a 60 dias
naturales

15% de la cuota mensual
del servicio solicitado por
cada dia adicional.

Lineas moviles

Inferior a 1 dia
habil

50% de la cuota mensual
de la linea solicitada por
cada dia adicional.

Modificaciones de los
servicios

Inferior a 8 horas

1% de la cuota mensual
del servicio afectado por
cada hora adicional.

Recogida de los terminales

Inferior a 2 dias
habiles

20 € por cada dia
adicional.
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Calidad Cobertura 4G

Nivel de sefial promedio
por linea

Lineas moviles
(voz y/o datos)

Igual o superior
al 95 dBm

10% de la facturacion
mensual del servicio de
telefonia unificada

Disponibilidad Servicio

% Disponibilidad
individual

Enlace fijo-movil

Igual o superior
al 99,5%

5% de la facturacion
mensual del servicio de
telefonia unificada

Lineas moviles
(voz y/o datos)

Igual o superior
al 99,5%

10% de la facturacion
mensual del servicio de
telefonia unificada

Averias

Tiempo de respuesta a
incidencias

Enlace fijo-movil

Inferior a 30
minutos

1 % de la facturacion
mensual del servicio de
telefonia unificada, por
cada incidencia.

Lineas moviles

Inferior a 30
minutos

1 % de la facturacién
mensual del servicio de
telefonia unificada, por
cada incidencia.

Tiempo de resolucion de
averias muy graves (*)

Enlace fijo-movil

Inferior 4h

5% de la facturacion
mensual del servicio de
telefonia unificada, por
cada averia

Lineas moviles

Inferior 6h

2% de la facturacién
mensual del servicio de
telefonia unificada, por
cada averia

Lineas moviles VIP
(listado de 86
lineas)

Inferior 6h

5% de la facturacién
mensual del servicio de
telefonia unificada, por
cada averia

Tiempo de resolucion de
averias leves (*)

Enlace fijo-movil

Entre 2hy 4h

2% de la facturacién
mensual del servicio de
telefonia unificada, por
cada averia

Tiempo de resolucion de
averias leves (*)

Lineas moviles

Entre 3hy 6h

1% de la facturacion
mensual del servicio de
telefonia unificada, por
cada averia

Tiempo de resolucion de
averias leves (*)

Lineas méviles VIP
(listado de 86
lineas)

Entre 3hy 6h

2% de la facturacién
mensual del servicio de
telefonia unificada, por
cada averia

Tiempo de resolucidn de

Sustitucion de

Suma de retrasos
mensuales en

2% de la facturacion
mensual del servicio de

averias graves (*) terminales sustitucidn de , .
. telefonia unificada
terminales
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inferior a 15h

Sustitucion masiva
de terminales
cuyos modelos
generen una tasa
de incidencia
superior a un 10%
de los
suministrados,
independienteme
nte de las 2
renovaciones
solicitadas.

Renovacion de
todos los
terminales y
accesorios
inferior a 30 dias

15% de la facturacion
mensual del servicio de
telefonia unificada

Actualizacién del
inventario

Mensual

2% de la facturacion
mensual del servicio de
telefonia unificada

Blogueo de la tarjeta SIM /

Inmediato desde

Consumo realizado por la
tarjeta desde la solicitud

terminal por robo/pérdida solicitud
P /p de bloqueo.
Tramitacidn de servicios .
s Sy Consumo realizado por la
(activacion/desactivaciéon . . .
. - Inferior a 2h tarjeta fuera de la tarifa
de tarifas planas y/o
.. . contratada.
servicios de roaming)
5% de la facturacién
Tramitacién de cambios de Inferiora 7 mensual del servicio de
titularidad de las lineas naturales telefonia unificada por

cada dia adicional.

(*) Una vez resuelta una averia, debera notificarse al cliente su resolucion y cierre. No se
considerara cerrada ninguna incidencia sin validacidn via correo electrénico o por escrito por parte

del cliente.

En caso de duplicidad de penalizacidn por el incumplimiento de un SLA, se aplicara la penalizaciéon
superior. Los tiempos de indisponibilidad que impliquen penalizaciéon por tiempo de resolucion de
averias no computaran para el calculo de los tiempos de disponibilidad individual y global.
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