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OBJETO

El objeto del presente Pliego consiste en establecer las condiciones que han de regir en la
contratacion del Servicio Integral de Comunicaciones con el alcance que se detalla a con-
tinuacion, el inicio del servicio es agosto de 2019.

Tomando como punto de partida la situacion actual, se pretende actualizar los servicios,
gue actualmente se esta prestando, para incorporar las maximas funcionalidades técnicas
posibles.

Se requiere, por tanto, la dotacion, instalacion, configuracién, puesta en marcha, gestion
y mantenimiento de todos los elementos que constituyan estos servicios, garantizando su
plena operatividad durante todo el periodo de vigencia del presente pliego.

El contrato tendra un plazo de vigencia de dos (2) afios, prorrogable por tres afios mas,
siendo estas prorrogas de 1 afio hasta completar un maximo de cinco (5) afos en total, si
las partes asi lo acuerdan de forma expresa, todo ello sin perjuicio de la vigencia de las
garantias que preste el adjudicatario.

El servicio se compone de los siguientes grandes bloques funcionales:

Comunicaciones
Telefonia

Red LAN
Seguridad
Gestion

nhRONMNE

Para la prestacion de los servicios descritos, se articulan dos Lotes para su adjudicacion:

Lote 1: Servicios de Voz Fija y Voz y Datos Méviles.

Lote 2: Servicios de Comunicaciones Internet, WAN, LAN y Seguridad.

Se requiere, por tanto, la dotacidn, instalacidn, configuracidn, puesta en marcha, asi como
la gestion y mantenimiento de todos los elementos que constituyan estos servicios, ga-
rantizando su plena operatividad durante todo el periodo de vigencia del presente pliego.

Con el objetivo de garantizar la disponibilidad del servicio, los trabajos de provisién, sumi-
nistros, configuracion y despliegue de todos y cada uno de los servicios, se iniciaran des-
pués de la firma del contrato, sin comprometer la disponibilidad del servicio actual y ga-
rantizando que a 1 de agosto de 2019 todos los servicios estaran disponibles en los térmi-
nos que se solicitan. En este punto, RTVM quiere sefialar que en caso de no haber finalizado
la transicion, el adjudicatario sera responsable de gestionar la ampliacién y mantenimiento
del servicio con el proveedor actual sin repercusion de costes para RTVM.

Cualquier oferta que no cumpla con alguno de los requerimientos solicitados por RTVM sera
desestimada.
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ALCANCE

LOTE 1: SERVICIOS DE VOZ FIJA Y MOVIL

SERVICIOS DE VOZ FIJA

Prestacion de los servicios de telefonia IP incluyendo trafico, accesos a redes publicas en
IP, suministro, mantenimiento y gestidon de los elementos constituyentes de la red de te-
lefonia fija de RTVM, integracidén con los servicios de correo electrénico corporativo para
comunicacién de servicios de voz e integracidon de servicios convergentes F/M/TI y de
colaboracién.

SERVICIOS DE VOZ MOVIL Y DATOS MOVILES

Prestacion de los servicios de voz moévil, (2G/3G/4G y 5G cuando exista disponibilidad),
servicios de datos mavil (HSxPA/3G/4G tanto en terminales como equipamiento para lap-
top, PDA y tablets - 5G cuando exista disponibilidad), mensajeria mévil, , incluyendo tra-
fico, accesos, terminales, suministro, configuraciéon y mantenimiento de los elementos
constituyentes de la red de telefonia mévil de RTVM, entre los que se incluyen terminales
moéviles, smartphones, Tablets, PDAs, etc.

LOTE 2: SERVICIOS DE INTERNET, WAN, LAN Y SEGURIDAD

SERVICIOS DE INTERNET Y WAN

Prestacion de los servicios:

*= De interconexidn para la transmisidn de datos entre distintas ubicaciones y la sede
de RTVM, asi como su posible ampliacion futura, incluyendo la provisién, instala-
cion, configuracién, mantenimiento y gestidon del equipamiento necesario para la
prestacidn del servicio.

= De conexién a Internet de RTVM, donde se requiere la integracién del equipamiento
necesario en la sede de RTVM, asi como la monitorizacién, mantenimiento y gestion
del mismo. Asi mismo se prestaran servicios de seguridad y control de ancho de
banda asociados a la conexién de Internet.

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO RED LAN

Mantenimiento de la infraestructura de comunicaciones LAN y WIFI de RTVM, incluyendo
la gestion de incidencias, gestidn de peticiones, gestion de cambios, gestion de configura-
cion, gestién de la monitorizacion, gestién de la capacidad en red, mantenimiento preven-
tivo, soporte fabricante.

SERVICIOS DE SEGURIDAD

Oficina de Seguridad con el objetivo de implantar el proceso de gestion de la Seguridad
Logica, se requeriran para ello, la prestacion de los servicios de seguridad asociados a la
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definicion conjunta de politicas de seguridad ldgica y organizativas, gestion de los procesos
relacionados con proteccion de datos, velando por el cumplimiento de los procesos tanto
técnicos, organizativos y de cumplimiento legal de acuerdo a la legislacidn vigente estatal
y europea.

El proveedor debe incluir servicios imprescindibles para garantizar en la red:

= AntiDDos.

= Correo Seguro, Guarda y Custodia de Correo, Antispam.
» Gestidon de Ancho de Banda y Calidad de Servicio.

= IDS/IPS.

= Antivirus de Navegacion.

» Filtrado URL.

* Firewall en Red.

Todos los servicios estaran alineados con las politicas de seguridad que desde RTVM se
definan.

s
~
N
N

LOTE 1: SERVICIOS DE VOZ FIJA, MOVIL Y DE DATOS MOVILES

SERVICIOS DE VOZ FUIJA.

El servicio de voz de RTVM se presta en Voz sobre ip mediante una centralita ip, AASTRA
(MX-ONE v4.1), propiedad del actual prestador del servicio, ubicada en el CPD de RTVM,
en Paseo del Principe, n°3, Pozuelo de Alarcén, Madrid, para los usuarios ubicados en dicha
sede, proporcionada en modo servicio por el proveedor actual.

Dicha plataforma se encuentra en un escenario de alta disponibilidad, mediante el uso de
3 servidores de telefonia, uno de ellos para proporcionar el servicio en el 100% de las
extensiones en caso de indisponibilidad.
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Descripcion del Servicio Actual

Los accesos de voz a Red Publica, en el CDP de RTVM, se realizan en IP, mediante trunk
SIP con la red del operador, concentrando mediante canales de voz en Red, las
comunicaciones de voz “off-net”.

Para proporcionar redundancia a los accesos de voz en IP, se dispone en el CPD de un
acceso primario RDSI (PRI) de 30 canales de voz, conectado a un Gateway Cisco 2801.
Para el resto de ubicaciones del cliente se disponen de lineas basicas RDSI o analdgicas
individuales (STB) y terminales analdgicos/digitales para las comunicaciones de voz.

La infraestructura de accesos a red publica es:

Accesos en IP: 90 canales de voz.

Lineas de acceso primario RDSI (PRI): 1

Lineas de acceso basico RDSI (BRI) individuales: 138
Lineas de enlace PaP:

- Analdgicos radiofénicos ambito nacional: 69

- Lineas analdgicas individuales (STB): 44

- Lineas de fax: 3

Descripcion del Servicio de Voz:

Los servicios prestados actualmente son:

Plan de numeracion privado a 5 digitos.
800 numeros publicos (DDIs).

400 numeros privados.

922 extensiones telefénicas:

- Analdgicas: 30

- IP: 922

Tarificador cHar u Tile para 1.000 extensiones.
Herramienta de administracion y gestion de la plataforma IP.

Servidor Principal y Reserva.
Licencias y configuracion.

478 extensiones IP
90 canales NGN trafico fijo
60 canales NGN trafico movil
Conexidn servicios avanzados IMS
30 canales RDSI de reserva

Tipo de terminal Unidades

Terminales IP gama baja 236
Terminales IP gama media 57
Terminales IP gama alta 15

Gama operadora 2
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Aparte de la infraestructura anteriormente indicada, el actual proveedor de servicio es
responsable de la gestion y mantenimiento integral de la centralita de telefonia fija y de
los buzones de voz, en régimen de 24x7.

Circuitos Permanentes RDSI

Adicionalmente RTVM dispone de un numero de lineas RDSI permanentes que el proveedor
debe seguir manteniendo activas al menos hasta que sean sustituidas en el ambito del
nuevo servicio, la continuidad total o parcial de estas lineas debera gestionarse en el
ambito del nuevo servicio en funcién de las necesidades. Consultar archivos que se
adjuntan como documentacién complementaria: Lineas RDSI-1-RTVM.pdf (corresponde a
usos varios) y Lineas RDSI-2-RTVM.pdf (corresponde a numeracion de FAX).

Servicios Convergentes F/M/TI

En la actualidad RTVM dispone de una serie de servicios de valor afiadido, en el entorno
de las comunicaciones unificadas, para la totalidad de los usuarios, 450:

= Agenda Unica: Permite disponer de una copia de los contactos personales de un
usuario, tanto de la tarjeta SIM, la agenda del teléfono movil o la agenda de
Outlook.

*» Mensajeria: Servicio centralizado de mensajeria SMS y MMS tanto para la voz fija
como movil.

= Buzén Unico: Repositorio Unico para las comunicaciones de voz fija y mdvil,
integrado con el correo corporativo de RTVM. Permitiendo ademas la recepcion de
fax.

= NuUmero unico: Servicio que permite a RTVM disponer de un “ndmero Unico”,
independientemente del terminal de voz que tenga el usuario (fijo, movil y/o PC-
Soft Phone).

*» Herramientas colaborativas: IM, presencia (Fijo/Mévil y PC) y audio conferencia
entre PCs.

Todos estos servicios se encuentran integrados con el directorio corporativo de RTVM.

Servicios requeridos

El servicio a contratar debera cubrir las necesidades de telefonia fija de RTVM, sin merma
de calidad y funcionalidad respecto a los servicios actuales. El servicio debe disponer de
una solucién basada en Telefonia IP (ToIP) aprovechando, de ésta manera, todas las ven-
tajas de esta tecnologia.

Requerimientos:

» Servidor de Telefonia IP redundando (plataforma de telefonia IP con protocolo SIP).

= Los accesos deben ser de fibra dedicada para el cliente, no valiendo soluciones de
medio compartido como FTTH o de bajas prestaciones como ADSL.

= Los equipos en domicilio de cliente deben ser en alquiler y gestionados por el ope-
rador.

= Los accesos pueden ser reutilizados para el servicio de red privada virtual y para el
de Internet, pero los equipos deben ser diferentes para cada servicio.
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Debe ser una solucién de Voz IP, no admitiendo la instalacion de RDSI. El trafico de
voz debe ser transmitido a través de la red de datos corporativa con la adecuada
calidad de servicio. No se admiten soluciones de voz sobre Internet.

La logica de la PBX (centralita) de RTVM debe estar virtualizada y redundada en la
red del operador, no admitiéndose la instalacién de equipamiento en las sedes de
RTVM mas alld de los terminales y conversores analdgico-IP. No se admite la
instalacion en dependencias de RTVM del servidor de llamadas ni de pasarelas de
medios.

Sélo se valoraran aquellas soluciones orientadas a fabricantes de alta gama.
Terminales IP. (diferentes gamas y funcionalidades).

Todos los terminales deben incluir un switch Ethernet integrado de 1 GbE.

Sistema de Gestidn, Supervision y Monitorizacion.

Sistema de tarificacion.

Mantenimiento.

Servicios de Operadora (Recepcion)

El proveedor debe ofrecer el servicio desde una red corporativa basada en una capa
de acceso de nivel 2.

Gestion del servicio, el proveedor facilitara herramientas que faciliten un cuadro de
mando de infraestructuras para el control del negocio, con capacidades de supervi-
sion de los elementos del servicio que integre los servicios y permita generacion de
informes personalizados.

Plataforma TOIP

RTVM requiere una plataforma de voz basada en telefonia IP (ToIP) que permita avanzar
en el uso de las nuevas tecnologias revirtiendo todo ello en una mejora del servicio
prestado a los usuarios.

Con esta intencion, el licitador debera hacer una propuesta de ToIP para un total de 829
puestos de trabajo con los siguientes requerimientos:

Numeracién publico/privada:

Numeracién Publica Privada N© propuesto
28100 ----- 28899 799

9200 ----- 9229 30

Total 829

NUmeros con tarificacién especial "902": 8 lineas.

Distribucion de lineas en funcidon de su naturaleza:
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Lineas fijas N° propuesto

Lineas analdgicas que permitan conexion a 2 hilos | 96
con dispositivos hibridos.

Lineas digitales que soportan funcionalidad | 32
avanzada tipo puestos operadoras, servicios
especificos de tarificacion.

Lineas estandar 829
Total 957

El licitador propondra un disefio completo de la red de Telefonia IP que permita garantizar
los servicios de valor afiadido actualmente disponibles descritos en este pliego asi como
los servicios de comunicaciones unificadas.

El licitador debe considerar en su propuesta una prevision de incremento del 15%, cada
afno, de cada uno de los tipos identificados.

El sistema de telefonia fija ofertado estara soportado por una solucién basada en Telefonia
IP que sera proporcionado desde una infraestructura tecnoldgica cuya arquitectura estara
compuesta, al menos, por los siguientes componentes:

*= Servidor de Telefonia IP redundando.
= Gateways o adaptadores para terminales analdgicos (lineas para faxes y médems).
= Sistema de Gestion, Supervisién y Monitorizacion.

Los licitadores describiran en sus ofertas la arquitectura propuesta que garantice los niveles
de calidad y disponibilidad requeridos en el presente pliego.

El disefo de la arquitectura debera considerar todos los equipos, componentes y materiales
necesarios para que el servicio se preste en alta disponibilidad.

El licitador detallard los protocolos de sefalizaciéon disponibles en la solucién ofertada,
teniendo en cuenta que ésta deberd ser compatible con las infraestructuras de otros
fabricantes.

La infraestructura de Telefonia IP debera poder integrarse con cualquier operador de
telefonia fija o movil, asi como soportar la integracién de dispositivos de diferentes
fabricantes. Entre otros, debera soportarse, al menos, el protocolo SIP.

La solucién de voz IP que proponga el adjudicatario debe soportar voz HD con codec G.722,
con el objetivo de tener la posibilidad de establecer mediante un teléfono comunicaciones
con la misma calidad que las que tienen actualmente los audiocodificadores RDSI.

El licitador debera garantizar la compatibilidad e interoperabilidad entre todos los
elementos ofrecidos asi como la interoperabilidad con sistemas PABX convencionales y con
las troncales y canales E1 que el RTVM pueda requerir.

La infraestructura de Telefonia IP propuesta por los licitadores debera basarse en los
siguientes principios:

Pagina 9 de 52



w TeleMadrid Servicio Integral de Comunicaciones

= Flexibilidad: Las infraestructuras propuestas deberan permitir la posibilidad de
incluir, bien por hardware o por software, nuevas tecnologias y servicios de cara a
futuros cambios en las necesidades de los distintos grupos de usuarios.

= Capacidad de procesamiento: La solucion ofertada debera contar con procesadores
de ultima generacion, con posibilidad de incorporar mejoras hardware para aquellas
aplicaciones que requieran un alto rendimiento, permitiendo mantener un nivel
adecuado de procesamiento, aunque se incluyan mas servicios en el futuro.

= Redundancia del Gestor de llamadas con funcionalidad total para no tener un Unico
punto de fallo y asegurar la escalabilidad.

= Capacidad de enrutamiento alternativo de llamadas salientes en el caso de que el
enlace principal falle o esté saturado.

= Definicién de codigos de autorizacidén para acceder a determinadas funcionalidades.

* Bloqueo de grupos y/o facilidades especificas tales como acceso a numeros
internacionales, cierto numero de cifras, etc.

* Realizacién de copias de seguridad y su restauracion.

= Proteccién de acceso a la plataforma de gestién mediante clave y posibilidad de
forzar el cambio de la misma peridodicamente.

Funcionalidades del Servicio de Voz:

Como funcionalidades basicas de voz se entenderan al menos los siguientes:

. Llamada.

. Captura de llamada.

. Retrollamada.

" Desvio de llamadas, indicdndose los posibles tipos (incondicional, si
ocupado, si ausente, desvio a buzdén de voz, en caso de fallo, etc.)

. Transferencia de llamadas, indicdndose los posibles tipos (directa, con
consulta, si no responde, identificacion de nimero redirigido, etc.)

. Conferencia a tres, indicandose la posibilidad de que sea iniciada por un
usuario o preestablecida de antemano.

. Identificacion de usuarios. En los terminales telefonicos apareceran los datos
publicos de los usuarios, en ningln caso apareceran datos privados.

" Como funcionalidades avanzadas de voz se entenderan al menos los
siguientes:

- Jefe/Asistente.

- Discriminacion en llamadas.

- Manos libres. Al menos los terminales de gama alta.
- No molestar.

Accesos a Redes Publicas:

Se proporcionaran todos los accesos necesarios a redes publicas, siendo preferibles la
conectividad basada en IP, compatible con la plataforma de voz IP objeto de este concurso,
que se justifiquen para obtener, asi, una mayor disponibilidad y eficiencia o porque
permitan la conexién a servicios en red del operador licitante. Los licitadores deberan
justificar el dimensionamiento extra necesarios en los parametros de la RPV de datos del
apartado anterior.

Terminales IP:

El servicio incluira nuevos terminales de telefonia IP para dar servicio a la totalidad de
puestos actuales, con los siguientes requerimientos:
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= Los terminales de todas las gamas deben disponer de conexidén Gigabit Ethernet.

Terminales IP gama alta (Cisco IP Phone 8865 o similar), el proveedor provisionara al
menos 40 terminales. Estos terminales incluirdn como minimo las siguientes
caracteristicas:

Display alfanumérico de alta resolucién con soporte XML capaz de presentar
extensidon y nombre y apellidos simultaneamente.

Teclas de funcién programables.

Memorizacion de nimeros.

Funcionalidad de manos libres.

Soporte para varias lineas de voz.

Puerto para conectar, al menos, un PC.

Posibilidad de conexion de auriculares.

Acceso a todas las funcionalidades basicas y avanzadas de la centralita IP a instalar.
Soporta video. Dispone de camara de video.

Switch Ethernet 10/100/1000

Presentacion VGA. Incorpora una gran pantalla de cristal liquido TFT, a color, de
800 x 480 pixels, 24 bit, 5 pulgadas (10cm)

Soporte de 802.11a/b/g/n/ac wireless LAN (WLAN)

Dos puertos USB. Conexion de auriculares analdgicos (“headset”) y posibilidad de
altavoces externos. Bluetooth para conexién inaldmbrica de auricular.

Audio de alta definicidén (G.722 y micros y altavoces)

Terminales IP gama media (Cisco IP Phone 8851, o similar), 500 terminales.
Estos terminales incluirdn como minimo las siguientes caracteristicas:

Display alfanumérico capaz de presentar extension y nombre y apellidos
simultaneamente.

Teclas de funcidon programables.

Memorizacion de nimeros.

Soporte para dos lineas de voz.

Puerto para conectar, al menos, un PC.

Posibilidad de conexidon de auriculares.

Acceso a todas las funcionalidades basicas y avanzadas de la centralita IP a instalar.
Conectividad 2 puertos 10/100/1000 Ethernet. Power over Ethernet (PoE) Class 1.
Pantalla 89 milimetros escala de grises 396 x 162 pixels.

Full duplex speakerphone.

Full wideband audio (G.722).

Electronic hookswitch control.

Terminales IP gama operadora, 2 terminales, destinados a los usuarios operadores.
Estos terminales incluirdn como minimo las siguientes caracteristicas:

Display alfanumérico con soporte XML capaz de presentar extensién y nombre y
apellidos simultdneamente.

Teclas de funcion programables.

Memorizacion de nimeros.

Funcionalidad de manos libres.

Diadema con auricular/micréfono.

Multiples lineas de voz y mddulo de expansion con teclas adicionales.

Gestion de multiples colas de llamada.

Acceso a todas las funcionalidades basicas y avanzadas de la centralita IP a instalar.
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Servicios Especiales

RTVM necesita, debido a las caracteristicas especiales del negocio, de la disposicién del
prestador de los servicios para atender las necesidades “urgentes” que puedan surgir para
cubrir eventos especiales como retransmisiones en directo, elecciones, eventos deportivos,
con la necesidad de disponer de ellos en los siguientes periodos de tiempo después de su
solicitud:

= Lineas RTB, RDSI 24 horas en dias habiles.
* Lineas ADSL y Fibra 48-72 horas en dias habiles.
= Lineas internacionales (STB, RDSI, ADSL, FIBRA) 15 dias habiles.

Estos servicios especiales deberan poder ser contratados en modo ocasional, es decir con
duraciones entre el alta de varios dias.

El adjudicatario debera proveer un servicio de atencidn especifico para la tramitacion de
las solicitudes y seguimiento de las mismas.

Plan de Numeracioén

Se garantizard la conservacion de la numeracion requerida, llevandose a cabo, sin coste
adicional y a cargo del adjudicatario, la adecuada portabilidad numérica, en caso necesario.

El licitador debera describir las caracteristicas, limitaciones y virtudes de la solucidon
planteada de cara mejorar el Plan Privado de Numeracién de forma que éste permita una
mejor integracién de todas las comunicaciones, tanto fijas como méviles. Siguiendo la linea
integradora de todo el pliego, los requerimientos del nuevo PPN son los establecidos en
este pliego.

Debera plantearse lo anterior en un Unico apartado y de forma global para todas las
extensiones del RTVM, sean éstas fijas o mdviles, valorandose la flexibilidad del PPN, su
sencillez y la migracion del actual PPN al nuevo.

Las llamadas que se realicen mediante la marcaciéon de 9 cifras a teléfonos modviles
corporativos se deberan encaminar y facturar de la misma forma que las llamadas a
moviles corporativos realizadas mediante la marcacién reducida.

El adjudicatario debera pertenecer a la entidad de referencia de portabilidad y garantizara
gue la numeracién propuesta para este servicio sera portable a la finalizacion del contrato.
Volumetrias

Ndmero de llamadas y total de minutos de los Ultimos 5 meses estimados, cursados
durante el periodo agosto 2018 a enero 2019, segun tipologia de llamada:

CIF DESCRIPCION LLAMADAS SEGUNDOS
A87645719 Llamadas a méviles 4264 1758592
A87645719 Llamadas a Numeraciones 800/900 2 661
A87645719 Llamadas a Numeraciones 902 9 3218
A87645719 Llamadas a S° de Informacién y Emergencia 1 129

Pagina 12 de 52



Q TeleMadrid Servicio Integral de Comunicaciones

CIF DESCRIPCION LLAMADAS SEGUNDOS
A87645719 Llamadas al servicio Contestador 62 5718
A87645719 Llamadas Internacionales 115 51227
A87645719 Llamadas Interprovinciales 138 429269
A87645719 Llamadas Metropolitanas 6255 13961440

Los servicios de telefonia a ofertar seran:

= Trafico metropolitano

* Trafico provincial

= Trafico interprovincial

= Trafico internacional segun destinos

= Trafico a movil

= Servicios de inteligencia de red

* Llamadas en grupo cerrado de usuarios
» Otras llamadas

El adjudicatario deberd asumir dentro del contrato todos los servicios contratados
actualmente sobre las lineas objeto del contrato (servicios contestador, desvios de
Ilamadas, llamada en espera, etc.), y debera hacer las gestiones necesarias para dar de
baja dichos servicios en el operador que actualmente los ofrece, todo ello sin
modificaciones en los servicios ni costes afiadidos.

Disponibilidad de Servicios de Voz en sedes remotas

Se requiere la disponibilidad del servicio de voz corporativo, en 4 ubicaciones remotas, el
servicio debe incluir sin coste adicional:

e Servicios de conectividad a RTVM (VPN-Ip o similar)

e Dispositivo voz/ip gama media.

Funcionalidades del Servicio de Fax

Se requiere de un servicio de Fax en red con las siguientes funcionalidades:

= Integracién con Correo Electrénico Corporativo.

= Acceso desde navegador.

= Envio SMS desde correo electrénico y/o aplicaciones.

= OCR de documentos en formato PDF.

= Numero de fax disponibles para: 915123700 al 915123814 actualmente estos
numeros son de disponibilidad para RTVM, a través de una linea RDSI ISPBX.

Integracion con servicios de Voz Systel

RTVM dispone de un sistema de telefonia de emisiones con multiconferencia, para la
explotacion de las comunicaciones desde sus controles de estudios con el exterior, esto
mejora la operativa, aumenta la flexibilidad y reduce la complejidad, el sistema esta
integrado con la Centralita bajo protocolo SIP anteriormente descrita, por lo tanto se
requiere la integracion del equipamiento con la nueva solucién que aporte el proveedor.
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El modelo del dispositivo es AEQ mod: Systel IP-12, por lo tanto, cualquier solucion de
servicios de voz debe ser compatible con este dispositivo, serd responsabilidad del
adjudicatario realizar las configuraciones adecuadas bajo los requerimientos del dispositivo
para asegurar el servicio.

Asi mismo el adjudicatario estara obligado a colaborar activamente en la integracion de su
solucién con cualquier otro equipamiento de comunicaciones bajo protocolo SIP que RTVM
pudiera utilizar en el futuro.

Gestion e Informes

El adjudicatario pondra a disposicion de RTVM informacion suficiente para el conocimiento
del estado de la red, fundamentalmente informes periddicos de uso de servicios:

= Niveles de Servicio.

= Incidencias.

= Cambios.

= Rendimiento (calidad, disponibilidad, trafico, etc...).
= Facturaciéon y consumo.

= Plan de mejoras.

Estos datos se entregaran con periodicidad mensual en el formato electrénico que se
acuerde con RTVM antes del 5° dia de cada mes.

Mantenimiento, disponibilidad oS

El mantenimiento de las centralitas o equipamiento necesario englobados dentro de esta
plataforma de telefonia IP (ToIP) para proporcionar los servicios de voz fija seran
responsabilidad del adjudicatario del concurso independientemente de la solucidén y
arquitecturas propuestas. Debera detallarse el servicio especificamente en el Plan de
Operacién, Gestion y Mantenimiento y, a este respecto, éste incluira:

= Supervisidon permanente de los equipos

» Desplazamientos

= Mano de Obra

= Materiales y componentes requeridos para arreglar las averias

El horario de atencidon de reclamaciones sera de 24 horas x 365 dias.

El adjudicatario deberd disponer de un stock de terminales adecuado para garantizar la
sustitucion de los mismos en caso necesario.

Sobre los acuerdos de servicio el licitador indicara, al menos, los siguientes parametros y
sus valores maximos:

= Tiempo de respuesta: tiempo transcurrido entre la llamada denunciando la averia
y la comunicacion por parte del técnico que tenga asignada la incidencia. El tiempo
de respuesta nunca superara 30 minutos.

= Tiempo de resolucion de incidencias: habra un escalado en funcion de la criticidad
de la averia, teniendo en cuenta que se espera un tiempo de reparacion maximo en
casos de incomunicacion total. El tiempo de resolucion de incidencias, en averias
graves, nunca superara las 2 horas.
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= Disponibilidad del servicio para caidas totales, no inferior al 99,2% mensual ni al
99,8% anual. Estos valores serviran para el célculo del tiempo maximo de
indisponibilidad.

= Disponibilidad del servicio para caidas parciales, en las que funcione el servicio,
pero de manera degradada (no entren llamadas de mdviles, haya problemas de
saturacion anormales, etc.). Para este caso, la disponibilidad no serd inferior al
98,4% mensual ni al 99,6% anual.

Porcentaje maximo de llamadas fallidas:

= Nacionales, no debe ser superior al 1%.

= Internacionales, no debe ser superior al 2,5%.

= A moviles, no debe ser superior al 2%.

= Tiempo de establecimiento de llamada, cuyo valor medio no debe ser superior a 3
segundos.

Estos valores minimos pueden ser mejorados en la oferta.

La valoracion de la disponibilidad mensual se tendra en cuenta desde el dia 1 natural de
cada mes hasta el Gltimo dia de ese mes.

La valoracién de la disponibilidad anual se tendrd en cuenta desde el dia 1 de enero de
cada afio hasta el ultimo dia de ese afio.

No se tendran en cuenta a efectos del computo de tiempo aquellas averias que no sean
responsabilidad del operador. Tampoco las indisponibilidades que sean fruto de pruebas o
paradas técnicas, siempre y cuando hayan sido advertidas con la suficiente antelacién, y
autorizadas por RTVM.

Migracién
Los licitadores deberan incluir un plan de migracién de servicios.

En cuanto al impacto en los actuales servicios, y cuando exista cambio de operador, los
licitadores deberdn especificar en sus propuestas el procedimiento de portabilidad
numérica, que tendra que coincidir con el cambio de red al objeto de minimizar el tiempo
de indisponibilidad.

El calendario del plan de migracién tendrd que incluir la ejecucién de las actividades
necesarias fuera del horario de actividad habitual de cada sede.

En cuanto al cambio de infraestructura, se procedera de la misma forma, minimizando
siempre el tiempo de indisponibilidad y fuera del horario de actividad del edificio.

El plan de migracion incluird como minimo:

- un procedimiento con el detalle de las actividades a realizar,
- los requerimientos estimados,

- el equipo de trabajo que intervendra,

- el tiempo previsto para la finalizacion de los trabajos y

- el tiempo previsto de indisponibilidad.
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En caso de alta de nuevas lineas por la red, el operador adjudicatario puede asumir como
mejora facilitar y asumir el coste de la publicacién de los nuevos niumeros de teléfono en
todos aquellos medios de facil acceso para los usuarios.

En cuanto a las lineas existentes, la numeracion actual debera conservarse, de tal modo

gue los licitadores deberan proporcionar la facilidad de portabilidad numérica en caso de
cambio de operador.

Apovyo y Atencion al Cliente

Se requiere una propuesta concreta respecto a la disponibilidad de, como minimo, un
responsable comercial de la cuenta de RTVM, un ingeniero responsable de los nuevos
proyectos, y un responsable del seguimiento y la evolucion de los servicios contratados.

Asimismo, se describiran todos los sistemas y mecanismos (centros de atencion, personal
a su disposicion, metodologia, etc.) a disposicion de RTVM. Entre estos sistemas, es
necesario disponer de un sistema de atencion telefonica personalizada (“ventanilla tnica”)
y un sistema de gestién accesible remotamente. Este sistema de atencién al usuario tendra
gue ser totalmente flexible para adaptarse a las necesidades de RTVM y debera funcionar
con un horario 24x7.

El adjudicatario debera mantener reuniones mensuales con los responsables de RTVM para
tratar los asuntos de este contrato. La periodicidad de dichas reuniones sera definida por
RTVM y serd mayor durante la implantacién del proyecto.

SERVICIOS DE TELEFONIA Y DATOS MOVILES.

Comprende los servicios de voz y de datos en movilidad. Dicho servicio debera disponer
de las maximas prestaciones permitidas por la tecnologia actual.

Actualmente, RTVM dispone de, 308 extensiones médviles 270 extensiones moviles, 270
terminales méviles terminales moéviles y 20 dispositivos de acceso de datos en a internet
(USB). En todo caso y dada la variabilidad del medio y las oscilaciones en este momento
se estan usando 270 lineas moviles.

Se describen a continuacion los servicios de que dispone actualmente RTVM. Los licitadores

deberan garantizar la continuidad de estos servicios, ademas de los servicios requeridos
en este pliego.

Volumetria correspondiente a los ultimos 5 meses

TIPO DE TRAFICO LLAMADAS UNIDAD MEDIDA CANTIDAD MEDIDA
DATOS EN ROAMING 590 MEGABYTES 2570,85
DATOS INTERNET 22488 MEGABYTES 1328765,43
DATOS INTERNET EN UE S MEGABYTES 557,28
DATOS TARIFA PLANA POR BLOQUES 122 MEGABYTES 4173,95
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TIPO DE TRAFICO

EN ROAMING

INTERNACIONAL

INTERNO BUZON

INTERNO CORPORATIVO

INTERNO CORPORATIVO EN UE
INTERNO MOVILES

INTERNO MOVILES EN UE

LLAMADAS 80X/905 TARIFICACION ADICIONAL
LLAMADAS A 800/900

LLAMADAS A 800/900 EN UE
LLAMADAS A 901

LLAMADAS A 902

LLAMADAS A INFORMACION Y EMERGENCIAS
MENSAJES CORTOS ROAMING
MENSAJES DICTADOS

MENSAJES ESPECIALES

MENSAJES INTERNACIONALES
MENSAJES MOVISTAR

MENSAJES MOVISTAR ROAMING
MENSAJES MULTIMEDIA

MENSAJES MULTIMEDIA EN UE
MENSAJES OPER. NAC.ROAMING
MENSAJES OPERADORES NACIONALES
OFFICE ZONE

PAGOS ONLINE EN SERVICIO DE TERCEROS
RECIBIDAS EN ROAMING

RESTO DE TRAFICO NACIONAL
SERVICIOS EMOCION

SMS DE TARIFICACION ADICIONAL

SMS ILIMITADOS

SMS ILIMITADOS EN UE
TARIFA PLANA NACIONAL

TARIFA PLANA NACIONAL EN UE
TRAFICO NAC.OTROS OPER.MOVILES
TRAFICO NACIONAL A FIJOS

TRAFICO NACIONAL A FIJOS EN UE
VIDEOTELEFONIA NACIONAL

Servicios Basicos de Voz

LLAMADAS

97
174
379

29610
46
39824
130

114

26
10
37

269
16
12

129

40

611

57
18
404
150
1468
16
58872
214
25665
2369
12
21

UNIDAD MEDIDA

SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
MEGABYTES
MEGABYTES
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS
SEGUNDOS

Todas las lineas que actualmente tiene RTVM disponen de:

Servicio Integral de Comunicaciones

CANTIDAD MEDIDA

23066
57749
26237
7361403
7669
11498536
24467
40
36650
280
6831
3072
9391

o O O o o o

5,01
0,37

53108

13350
6698

0

0

0

0
7586487
45723
5910952
368068
1599
1260
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Ocultacién de Identidad

Identificacion de namero

Desvio de llamadas

Buzon de Voz

Facilidad de transferencia y multiconferencia

Llamada en espera

Retenciéon de Llamada

Servicio de varias SIM con el mismo numero.

Herramienta MDM para el control de todas las lineas méviles con enrolado
automatico de dispositivos.

Servicios Convergentes Fijo & Movil & TI

En la actualidad RTVM dispone de una serie de servicios de valor afiadido, en el entorno
de las comunicaciones unificadas, para la totalidad de los usuarios (600):

e Agenda Unica: Permite disponer de una copia de los contactos personales de un
usuario, tanto de la tarjeta SIM, la agenda del teléfono mévil o la agenda de
Outlook.

e Mensajeria: Servicio centralizado de mensajeria SMS y MMS tanto para la voz fija
como movil.

e Buzén Unico: Repositorio Unico para las comunicaciones de voz fija y movil,
integrado con el correo corporativo de RTVM. Permitiendo ademas la recepcion de
fax.

e NuUmero Unico: Servicio que permite a RTVM disponer de un “nUmero unico”,
independientemente del terminal de voz que tenga el usuario (fijo, movil y/o PC-
Soft Phone).

e Herramientas colaborativas: IM, presencia (Fijo/Movil y PC) y audio conferencia
entre PCs.

Todos estos servicios se encuentran integrados con el directorio corporativo de RTVM.

Integracidon con Servicios de Voz Fija

En la actualidad RTVM dispone de un servicio de integracién de la Red Privada Virtual de
voz movil con la red de telefonia fija, a través de la interconexién de ambas en IP mediante
una Red de nueva generacion (NGN), incluyendo su integracion en un mismo Plan Privado
de Numeracion, el proveedor debe incluir la migracién de los nimeros en uso actualmente
por RTVM dentro de su infraestructura.

Datos Méviles

RTVM dispone de dispositivos de datos 3G/4G que permiten el acceso desde PC a la red
de area local LAN del RTVM. El sistema asigna direccionamiento IP privado y conecta
directamente los equipos en movilidad con la LAN del RTVM a través de un circuito que la
conecta con la red IP movil. El servicio permite, ademas, la creacion de diferentes pooles
de IP para diferentes servicios, existiendo una red de equipos remotos conectados a través
de un pool especifico con la LAN de RTVM.

Servicios obligatorios y requeridos

Los licitadores ofreceran, al menos, los siguientes servicios:
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= Trafico telefénico movil-fijo y movil-mévil de todo tipo, tanto entre lineas
corporativas como externas. En el caso de llamadas entre lineas corporativas, bien
fijas o bien mdviles, la llamada se podra realizar mediante la marcacién de un
numero abreviado, de acuerdo con el plan de numeracién que especifica este pliego.

= Trafico de datos en movilidad mediante tecnologia GPRS, UMTS, HSPA, 3G, 4G, 5G
o la tecnologia que se considere mas adecuada en cada momento. Debera existir,
sin coste adicional, una conexion directa entre la red del adjudicatario y la red
corporativa de RTVM que permita el acceso a la red corporativa en movilidad de los
usuarios autorizados de acuerdo, como minimo, a las caracteristicas actuales.

* Servicio de mensajeria entre terminales moviles

= Servicio de buzdén de voz con posibilidad de acceso a los buzones de voz desde las
extensiones moéviles y fijas, y aviso de la existencia de mensajes en el buzdén
mediante envio de mensajes

= Los sistemas permitiran la integracion de los contratos individuales que los usuarios
tengan para uso personal, de forma que las llamadas generadas puedan cargarse
a cualquiera de las dos lineas de forma facil y cdmoda.

= Los sistemas permitiran la existencia de varias tarjetas SIM con la misma
numeracion que puedan operar de forma simultanea.

= Capacidad de establecer tarifas planas en funcion de los perfiles de usuarios.
Funcionalidades:

El Servicio de Telefonia Movil corporativa debera ofrecer una serie de facilidades adicionales
que se presentan a continuacion:

Marcacion y presentacion de nimero

La marcacion a nimeros externos a la red corporativa se realizara tal y como se hace
desde cualquier linea fija o movil no integrada en la red. Las extensiones fijas o moviles
internas podran ser marcadas usando el numero asignado en la red publica o mediante
marcacion abreviada. En ambos casos, a efectos de tarificacion la llamada se considerara
de la misma forma.

La presentacion del numero llamante sera diferente en funcién del origen y destino de la
Ilamada. Si el lamante es una extensidén fija o movil y el destino también es una extension
fija o movil, se presentara a éste ultimo el nimero abreviado. La llamada a éste niumero
debe permitir el establecimiento de comunicacién entre ambos. Si el llamante es una
extensién fija o moévil y el destino es una linea externa, se presentara a éste ultimo el
numero asignado en la red publica. La llamada a éste numero debe permitir el
establecimiento de comunicacién entre ambos.

Restricciones por linea

El Servicio de Telefonia Mdvil debera ofrecer la posibilidad de restriccion en cada una de
las lineas en funcion de diferentes facilidades:

» Destino de llamado. Al menos debe proporcionar niveles de restriccion entre
lamadas corporativas, nacionales o internacionales.
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= Roaming. Se debe ofrecer la capacidad de activacién o desactivacion del servicio
de telefonia mévil fuera del territorio nacional.

» Listas Negras. Se debe ofrecer la capacidad de restriccién de llamadas en
exclusiva a una lista de nimeros prefijados o agrupacion de ndmeros en funcion
de su numeracion.

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

» Restriccién de ser llamado en el extranjero sélo por los miembros de un grupo

= Horario. Se debe posibilitar la activacion o restriccion del servicio en funcién de
un horario determinado.

= Consumo. Se debe permitir el establecimiento de limites de consumo por linea
o grupo de lineas Se considera necesario que estas restricciones puedan ser
gestionadas directamente por RTVM a través de una aplicacion web y un Servicio
de Atencion Telefénica dedicado.

Facilidades asociadas a extensiones

El servicio de Telefonia Movil Corporativa debe incluir como minimo las siguientes
facilidades asociadas a las extensiones mdéviles:

*» Transferencia de llamadas activas entre lineas méviles corporativas.

= Aviso de disponibilidad cuando una linea movil corporativa deja de estar
ocupado.

*» Grupo de salto entre lineas moviles corporativas. Esta facilidad deberd poder
gestionarse en linea por RTVM.

Facilidades asociadas a tarjetas SIM

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 ndmero
asignado por RTVM al usuario afectado.

» Tarjetas con capacidad de compartir una misma linea mévil, con la posibilidad
de aviso de llamada entrante simultanea a las diferentes tarjetas SIM.

Facilidades asociadas a buzén de voz

Se considera necesario que todas las lineas moviles corporativas tengan la posibilidad de
usar un servicio de Buzdn de Voz asociado. Se requiere al menos las siguientes facilidades:

= Notificacion mediante SMS de la existencia de un nuevo mensaje indicando el
namero origen del mismo
= Configuracion en linea de las caracteristicas del buzén de voz

El licitador debe poner al servicio de RTVM todas las facilidades adicionales que vaya
incorporando a su catdlogo de servicios. El coste maximo de estas facilidades sera siempre
igual o inferior a la tarifa ofertada para el concepto en particular.
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Servicio MDM - Gestion de Activos

Se considera necesario el disponer de una herramienta MDM, que permita al adjudicatario
y proveedor del servicio en base a un proceso establecido por RTVM, gestionar el parque
movil actual y futuro, de manera que le permita realizar, como minimo, las siguientes
actuaciones de forma remota y centralizada:

» Gestion remota de los dispositivos moviles (teléfonos y tablets).

= Control de inventario tanto hardware como software.

= Actuaciones de seguridad: Bloquear, resetear, etc...

* Provisién, gestion y configuracién de dispositivos bajo el Model BYOD.

Comunicaciones Unificadas

Dado que el objeto del Pliego incluye servicios de datos y voz fija y movil, asi como el
periodo de prestacidn del servicio, en el que cobra especialmente las garantias de evolucion
y nuevos servicios a implementar sobre la red de RTVM, se considera importante la
posibilidad de ofrecer servicios y funcionalidades convergentes que permitan explotar al
maximo la funcionalidad de los distintos servicios ofertados, dado que RTVM ya dispone de
ellos.

Como servicios de Comunicaciones Unificadas Integradas se entienden los siguientes,
como minimo, y otros que se describen detalladamente en este pliego:

= Buzdn Unico de Voz y Fax

» Extension Unica.

*» Mensajeria Instantanea

» Otros servicios como integracion de agendas, mensajeria, etc.
» Integracion con correo corporativo Exchange 2010.

*» Soporte como minimo para 200 usuarios.

Cobertura

Las propuestas de los licitadores deberan cumplir los siguientes requerimientos en lo
relativo a la cobertura:

» Cobertura nacional e internacional, suministrando los indicadores de cobertura y de
servicio disponibles.

» Cobertura en los edificios del RTVM. El nivel de senal debera ser suficiente para
mantener una conversacion en todos los puntos de dichos edificios al inicio del
contrato. Se implantaran, sin coste adicional, soluciones para que la cobertura
alcance la totalidad del interior de los edificios, especialmente salas técnicas,
mediante repetidores, antenas, etc. previa conformidad de RTVM. El licitador deberd
comprometerse a cubrir con tecnologia UMTS/HSDPA/HSUPA, 4G, en un plazo
menor de 6 meses, aquellos edificios de RTVM que se soliciten.

» El licitador se comprometera a facilitar a RTVM los mapas de cobertura 2G, 2,5G,
3G, 3,5G, 4G, que éste le solicite durante la vigencia del contrato. Las zonas de
cobertura de telefonia movil deberan ser entregadas en formato digital.

» El licitador debera detallar los acuerdos de roaming establecidos con otros
operadores en el ambito internacional.
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Plan de Numeracion

Tal como se ha indicado en el Plan de Numeracion de la telefonia fija, se garantizara la
conservacion de la numeracién publica actualmente asignada, llevandose a cabo, sin coste
adicional y a cargo del adjudicatario, la adecuada portabilidad numérica, en caso necesario.

En cuanto al Plan Privado de Numeracion, el licitador deberd describir las caracteristicas,
limitaciones y virtudes de la solucién planteada de cara mejorar el Plan Privado de
Numeracién de forma que éste permita una mejor integracion de todas las comunicaciones,
tanto fijas como mdviles. Siguiendo la linea integradora de todo el pliego. Debera
plantearse lo anterior en un Unico apartado y de forma global para todas las extensiones
del RTVM, sean éstas fijas o méviles, valorandose la flexibilidad del PPN, su sencillez y la
migracién del actual PPN al nuevo.

En todo caso, la numeracion asignada a cada una de las extensiones debera ser accesible
directamente desde el exterior del RTVM, mediante la marcacién del nimero completo.

Las llamadas que se realicen mediante la marcacion de 9 cifras a teléfonos moviles
corporativos se deberdan encaminar y facturar de la misma forma que las llamadas a
moviles corporativos realizadas mediante la marcacién reducida.

El adjudicatario deberd pertenecer a la entidad de referencia de portabilidad y garantizara
gue la numeracién propuesta para este servicio sera portable a la finalizacién del presente
contrato.

Integracion con telefonia fija

Tanto lineas moviles como extensiones fijas estan integradas dentro de un mismo plan de
numeracién y permiten, por tanto, el establecimiento de comunicaciones mediante
marcacion abreviada. Sin embargo el objetivo de este pliego va mas alla, requiriéndose la
integracion de la Red Privada de Telefonia fija y la Red Privada Virtual de telefonia movil
de forma que, desde el punto de vista del usuario, exista una Unica red de voz, accesible
desde el mévil o desde el fijo (o desde un softphones), que integre, ademas del Plan
Privado de Numeracion, la solucion de Comunicaciones Unificadas.

Mensajeria

Se requiere, al menos, mantener el servicio de mensajeria corporativa que actualmente se
estd prestando a RTVM, de manera que las lineas méviles dispongan de capacidad de envio
de mensajes de texto SMS y envio de mensajes multimedia MMS, junto a la posibilidad de
envio y gestion del servicio de mensajeria desde aplicaciones accesibles desde la red de
comunicaciones de RTVM.

El operador adjudicatario de este servicio 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 RTVM establezca las politicas de control
adecuadas para cada funcion.

= Mdltiples destinatarios. Se debe permitir el envio de mensajes cuyo destino sea una
lista de numeros, tanto pertenecientes a la red publica como a la numeracion
privada.
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= Envio mediante correo electrénico. El operador deberd proveer los mecanismos
necesarios para permitir el envio de mensajes desde una cuenta de correo
electrénico de RTVM y usando como destino direcciones de correo asociadas a estas
lineas. Se permitird la posibilidad de incluir multiples destinatarios en un mismo
mensaje. En la oferta se debera indicar el dimensionamiento de este servicio,
indicando el nimero maximo de mensajes por minuto, y los mecanismos para
garantizar la recepcién de dichos mensajes.

= Sistema de envio masivo de mensajes cortos. RTVM dispone actualmente de un
numero corto para comunicarse con los ciudadanos a través de mensajes a
teléfonos moviles. El operador deberd proporcionar la conexiéon de RTVM a una
plataforma de envio masivo de mensajes cortos, describiendo los conectores y
protocolos disponibles asi como su capacidad y funcionalidades. RTVM podra exigir
el mantenimiento del nimero corto que dispone en la actualidad para la recepcion
de mensajes.

Datos moaviles

Acceso a Internet en movilidad mediante dispositivos de datos (mdédem USB) con conexidn
3G/4G/5G para PC o mediante teléfonos moviles, o cualquier otro dispositivo que requiera
conexioén a internet.

Perfiles. Volumetria. Facturacion

RTVM dispone en la actualidad de un parque de terminales moviles que incluye teléfonos,
modems USB, terminales smartphones, Tablets, etc. que RTVM pondra a disposicion del
adjudicatario al inicio del servicio.

El adjudicatario debera incluir el plan de renovacién de cada uno de los terminales,
detallando la informacion que se indica a continuacién con objeto de que RTVM pueda
realizar cambios sobre la base del nimero de dispositivos y los diferentes perfiles:

e Precio para una linea no renovada de acuerdo al tipo y modelo de tréafico y otro para
una linea renovada.

e La proporcionalidad entre cada uno de los perfiles propuestos.

En caso de ser necesaria una adaptacion o programacion de los terminales existentes para
su operacién en la red del adjudicatario, sera el adjudicatario el encargado de realizar las
gestiones para la adaptaciéon de los terminales a la nueva red, evitando en lo posible las
molestias a los usuarios de los terminales.

El operador adjudicatario del Servicio de Comunicaciones Méviles debera proporcionar los
terminales adecuados para la prestacion de todos los servicios. Se considera terminal a
cualquier elemento de comunicacién que pueda portar una tarjeta SIM.

RTVM ha establecido 4 tipos de perfiles de dispositivos para los que el adjudicatario debe
establecer satisfacer el tipo de dispositivo y su periodo de renovacién del mismo en base
a los dispositivos actuales:
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PERFIL Cantidad Modelo Datos |Renovacién

Perfil 1 27 Iphone &Samsung Ultima generacion 20 G BIANUAL

Perfil 2 113 Iphone &Samsung pendltima generacion 10G BIANUAL

Perfil 3 90 Samsung & Huawei & Apple & LG 4G BIANUAL

Perfil 4 40 Samsung & Huawei & Apple & LG 2G BIANUAL
270

Requerimientos minimos por cada perfil :

Memoria Interna Procesador Pantalla Bateria
P1 >= 64 GB > 3 GB 2 > 2GHZ >=55" >= 3500 mA
P2 >= 32 GB >= 3 GB 2 > 2GHZ >=55" > 3000 mA
P3 >=16 GB >= 2 GB >=1 > 2GHZ >=5.0" >=3000 mA
P4 >=16 GB >=2GB >=1 > 2GHZ >=5.0" >=2500 mA

Todos los perfiles descritos han de disponer de funcionalidades comunes en cuanto a la
facturacidon de servicios de voz, datos y uso de mensajeria.

La bolsa de datos asociada al consumo de los dispositivos de RTVM puede ser gestionada
de forma comun, de tal forma que en caso de que haya usuarios que no dispongan de
datos y por sus caracteristicas lo requieran para el desempefio de sus funciones, pueda
balancearse de forma dindmica por parte del proveedor, sin coste en el caso de existir
saldo positivo de datos.

RTVM se reservara la capacidad de decidir si alguno de los dispositivos debe disponer de
consumos de datos restringido, por lo que serd el proveedor quien se encargara de la
gestion de la calidad de servicio de forma dinamica.

En todos los casos, el operador deberd ofrecer un catdlogo de terminales actualizado
periddicamente. En el catdlogo debe describirse las caracteristicas de cada modelo y el
precio del mismo. Se considera deseable el establecimiento de un tipo de descuento fijo
sobre la oferta del operador vigente en cada momento para la adquisicion de terminales.

El licitador debera especificar en su oferta las caracteristicas minimas de los terminales de
gama baja, media y alta, en calidad y cantidad suficiente como para cumplir con la matriz
anterior en base a los requerimientos de RTVM, asi como una previsién de incremento del
15% cada afo, de los indicados en la tabla.

Servicios de Asistencia Téchica

El operador debe ofrecer un servicio de garantia y mantenimiento de terminales durante
la vigencia del contrato. El servicio debe permitir que todos los usuarios de RTVM cuenten
con terminales plenamente operativos, actualizados y capaces de soportar los servicios del
operador en todo momento.
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Con el objeto de ofrecer una respuesta eficaz ante los posibles dafos o deterioro de
terminales, se considera necesaria la existencia de un nimero de terminales almacenados
en las dependencias de RTVM. El nUmero de terminales debe ser del 3% del nimero total
de lineas con servicio.

Estadisticas uso del servicio (Tarificacion)

Se almacenaran todos los datos de las llamadas, tanto entrantes como salientes, de todas
las extensiones. El propdsito de estos datos serd poder extraer cualquier tipo de estadistica
a posteriori que permita la optimizacion de los recursos.

Estos datos se entregaran peridodicamente (periodicidad mensual) en formato electrdnico,
y estaran desglosados por unidades organicas segun lo indicado por los responsables de
RTVM.

El formato de detalle en el que se almacenaran debera contener al menos la siguiente
informacién:

* Fecha de llamada

* Hora de llamada

* Duracién de la llamada (en segundos)
* NuUmero de destino

* NuUmero de origen

Este formato serd parametrizable por extensién.

Ademas, el adjudicatario pondra a disposicion de RTVM informacion suficiente para el
conocimiento del estado de la red.
Fundamentalmente:

= Mecanismos de seguimiento online, via web, y en tiempo real que permitan el
seguimiento del estado de los servicios.

= Mecanismos de consulta online, via web, que permitan el seguimiento de las
llamadas realizadas por linea en cualquier momento.

» Instrumentos de deteccion de incidencias de funcionamiento y activacién de su
resolucidon. Estos mecanismos facilitaran el seguimiento en linea del estado de
las incidencias.

» Realizacién de resumenes estadisticos en linea, numéricos y graficos con
periodicidad diaria, mensual y anual del funcionamiento de los servicios,
indicando tanto los volimenes de trafico como la calidad del funcionamiento.

Se proporcionard un sistema de gestidon centralizado, via web preferiblemente y con
posibilidad de descarga de ficheros, para manejar los siguientes aspectos del servicio:

= Inventario de lineas existentes.
= Gestion de RPV.

» Gestion de averias.

= Reemplazo por rotura.

= Cobertura por robo.

» Detalle de facturacion

Todos los informes se enviaran a RTVM antes del 5° dia de cada mes.

Pagina 25 de 52



ﬁ TeleMadrid Servicio Integral de Comunicaciones

Facturacion Detallada: consideraciones del proceso

Se emitiran facturas mensualmente a los Responsables de Facturacion de RTVM que se
daran a conocer al adjudicatario.

El formato podra ser modificado por el RTVM previa consulta con el adjudicatario.

Las facturas deberan emitirse en formato electrénico y deberan poder estar accesibles en
papel.

El formato electréonico debera contener el detalle de cada uno de los conceptos facturados.
Las reclamaciones por discrepancia con alguno de los conceptos facturados se resolveran
en el plazo maximo de un mes, no interrumpiéndose mientras tanto los pagos de
facturacién. En cualquier caso, se realizara el abono o cargo correspondiente en la factura
siguiente (o en la siguiente a ésta, si ya se hubiese emitido).

El adjudicatario mantendra un servicio accesible desde Internet para el acceso a datos de
tarificacion correspondiente al periodo de facturacién en curso, en el que se podran
visualizar los datos de cada una de las lineas del RTVM. De esta forma, los usuarios de
telefonia movil del RTVM podran consultar, en cualquier momento, el consumo y el gasto
de su linea de telefonia mévil.

RTVM podra definir nUmeros para los cuales no exista detalle ni resumen de facturacion
por motivos de seguridad u otros.

LOTE 2: SERVICIOS DE INTERNET, WAN, LAN Y SEGURIDAD

SERVICIOS DE INTERNET Y WAN.

RTVM dispone de una infraestructura de comunicaciones WAN e Internet, bidireccional,
simétrica, diversificada y con servicios de valor anadido en red ofrecidos por el proveedor
actual.

La interconexion actual, esta desplegada sobre redes MAN-ETHERNET y sobre una red
VPN-IP (MACROLAN), para dar servicio de comunicaciones internet e interconexién con
sedes remotas de RTVM.

La sede principal de RTVM, es Pozuelo de Alarcén, donde el proveedor tiene desplegada la
infraestructura de comunicaciones y las lineas de datos para soportar los servicios e
interconexiones actuales:

Madrid / Pozuelo de Alarcén (Principal) 2 lineas de x 1Gbps (Internet 500
Mbps + 4x100 Mbps Macrolan)

Madrid / Congreso / San Jerénimo, sn 1 x 100Mbps

Madrid / Asamblea de Madrid 1 x 100 Mbps

Madrid / Ayuntamiento de Madrid 1 x 100 Mbps

Madrid / Comunidad de Madrid 1 x 100 Mbps

Pagina 26 de 52



ﬁ TeleMadrid Servicio Integral de Comunicaciones

El servicio se encuentra diversificado en dos centrales diferentes con el objetivo de contar
con HA en cuanto a la provision de lineas, centrales y caminos desde y hacia RTVM:

TELEMADRID

FLATAFORMA ACCESD INTERMET

DC INTERNET.. N
PRINCIPA L EDCEA'ET}E_T;\E

Acceso Imternet Principal
+ Accesolnternet Backup

Requerimientos Comunicaciones WAN, Internet

La conexidon con la sede principal de RTVM, en Pozuelo de Alarcén, Paseo del Principe 3,
sera donde el adjudicatario realice el despliegue de la infraestructura de comunicaciones
necesaria para la prestaciéon del servicio, que debe cumplir con los siguientes

requerimientos:
e Red de datos Metro LAN propia.
e Capacidad 10G. (principal y backup)

e Diversificada en:

Caminos hacia la sede principal desde centros de distribucion del
adjudicatario.

Infraestructura: fibras, routers, switches.
e Desplegada en RTVM en dos de los CPDS de RTVM.

A continuacion, se describen los caudales necesarios que el proveedor debe garantizar en
la conexidon entre la sede principal y las sedes remotas, las conexiones entre la sede
principal y las sedes remotas deben realizarse mediante conexiones VPN-IP del proveedor

del servicio, garantizando la dedicacion de las conexiones entre las sedes y las centrales
de comunicaciones del adjudicatario.
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Acceso principal: 10 Gbps

Paseo del Principe, 3, Pozuelo de Alarcon e T T

Congreso de los Diputados Acceso 100 Mbps
Asamblea de Madrid Acceso 100 Mbps
Ayuntamiento de Madrid Acceso 100 Mbps
Comunidadde Madrid Acceso 100 Mbps

Se requiere un aumento de caudal a 700 Mbps por linea, para los servicios de conexién
a internet, simétricos y bidireccionales, en el acceso principal, Paseo del Principe 3.

El proveedor debe incluir un respaldo de todos los enlaces entre sedes basado en
conexiones de Fibra o ADSL.

RTVM dispone de un rango de direccionamiento ip publico (128 IPs) para los servicios que
la organizacion dispone en Internet, el adjudicatario debe asegurar su disponibilidad para
que los servicios que disponen de direccionamiento ip publico sigan operativos, en caso de
NO poder adquirir el rango, se debe facilitar un nuevo rango de iguales caracteristicas
durante la vida del servicio y serd responsabilidad del adjudicatario asegurar la
disponibilidad del rango actual hasta la realizacién de la migracion de los servicios actuales.
Por motivos de seguridad, el rango ip se facilitara a todos aquellos que presenten propuesta
para su valoracion.

La solucion ofertada debera cumplir las siguientes caracteristicas:

= Debera proporcionar toda la estructura de medios fisicos que facilite la interconexién
entre los centros mencionados.

= Sera condicién indispensable que los enlaces de datos se realicen mediante medios
terrestres y no compartidos con otros usuarios, es decir, fibras dedicadas desde las
sedes hasta la central. Se requiere que el acceso la sede principal de RTVM sea
redundante, desde dos centrales distintas, con caminos fisicos y equipamiento
diferentes, al objeto de evitar puntos Unicos de fallo.

» Debe garantizar los anchos de banda exigidos, todo el equipamiento necesario para la
prestacion del servicio, la instalacidon y configuracién de todas las infraestructuras, y
finalmente la gestion, administracion y mantenimiento de toda la Red, durante la
vigencia del contrato.

» Todo el equipamiento correspondiente a la “Red Corporativa” es propiedad del
prestatario del servicio, con gestion y mantenimiento de equipamiento en horario 24x7.

= El proveedor se encargara de provisionar la infraestructura necesaria para asegurar los
caudales especificados, asi como la calidad de servicio necesaria para los servicios que
fluyan por este servicio (HTTP, SMTP, FTP, STREAMING, etc).
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RTVM requiere al adjudicatario la garantia de evolucién de la arquitectura de red propuesta
asi como su capacidad para soportar los nuevos servicios y aplicaciones que RTVM pueda
implementar en un futuro. Desde este punto de vista, se necesita la capacidad de escalar
de la red y su capacidad para soportar servicios de ToIP, accesos a redes de nueva
generacion tanto fijas como méviles, asi como las garantias ofrecidas por el licitador para
incorporar nuevos tipos de accesos y escalabilidad de ancho de banda a su red.

El adjudicatario proporcionara a RTVM un caudal inicial de acceso a Internet de al menos
700 Mbps bidireccionales en ambas lineas, si bien, la red debe estar preparada para
aumento de caudal a 1Gbps, se requiere un aumento de 100 Mbps por afio.

Se requiere que el proveedor disponga de presencia en los principales puntos neutros
nacionales e internacionales y acuerdos de “peering” con gran nimero de operadores. La
oferta detallara los puntos neutros en los que el ofertante esté presente y los acuerdos de
“peering”.

Se requiere el uso de infraestructura propia hasta los puntos neutros nacionales e
internacionales, por parte del adjudicatario.

Mantenimiento de los direccionamientos IP publicos actuales de RTVM, con prevision de
crecimiento para el establecimiento futuro de nuevos servicios.

Se requiere que el proveedor proporcione servicios gestionados adicionales e inherentes a
la conexidn a Internet, estos servicios se detallaran mas adelante:

= DNS secundario.

= IPvé.
= Caché de navegacion.
*» Firewall.

= Control del ancho de banda.

= Navegacion segura.

= Antivirus de correo.

= Servicio de Correo Limpio en red:
- Guarda y Custodia.
- Antispam.
- Antivirus.

El adjudicatario entregard mensualmente los informes de gestidn acordados con formato
electrdénico, especialmente de los parametros que miden la calidad del servicio.

El adjudicatario debe proporcionar un plan de mejora anual del servicio como parte de un
plan de mejora continua sin coste para RTVM.

Informacion y Gestion

La prestacion del servicio de atencion, gestion y mantenimiento por el adjudicatario se
realizara bajo las condiciones siguientes:

= Atencién y resolucion de cualquier tarea de mantenimiento de la
infraestructura fisica de conexidén, equipos, cambios de configuracion
hardware, etc. que sean precisas.

Pagina 29 de 52



w TeleMadrid Servicio Integral de Comunicaciones

» Servicio de atencion y resolucion de incidencias y servicio de mantenimiento
de 365 dias x 24 horas para todos los equipos y lineas que conforman la
solucién.

= Notificacion con una antelacion minima de 2 dias laborables autonémicos de
aquellas actividades de mantenimiento que puedan afectar al servicio.

= Cuando RTVM asi lo requiera, podra acordar que las intervenciones se
realicen fuera del horario laboral y en festivos.

» El adjudicatario debe emitir un informe mensual en los primeros cinco dias
de cada mes relativo a la gestiéon y mantenimiento de todas las tareas
realizadas por el prestador del servicio.

= RTVM podra solicitar en cualquier momento informes sobre las labores de
gestion y mantenimiento realizadas por el adjudicatario. Dichos informes
deberan entregarse en un plazo maximo de cinco dias laborables desde su
solicitud.

Adicionalmente, el adjudicatario debera entregar informes mensuales en los que se detalle
el estado de las infraestructuras suministradas y los servicios que presta, asi como el nivel
de cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio contraidos. Dichos informes deberan
incluir el detalle necesario para la aplicacién inequivoca de los Acuerdos de Nivel de Servicio
comprometidos. A tal efecto, el adjudicatario debera ajustar el formato y contenido de
dichos informes hasta cumplir en cada momento con los requisitos exigidos por parte de
RTVM a lo largo de la duracion del contrato y se entregaran a RTVM antes del 5° dia de
cada mes.

Calidad de Servicio

Los licitadores deberan proporcionar servicios de mantenimiento para garantizar la
disponibilidad de los servicios. En concreto, el proveedor de servicios realizara las acciones
preventivas pertinentes, asi como el mantenimiento correctivo in situ que pueda exigir el
correcto funcionamiento de los servicios contratados.

ANS

El objetivo de los ANS es definir de una manera objetiva el nivel de calidad del servicio que
se presta, utilizando variables objetivas que permitan a RTVM verificar que el servicio que
le presta el adjudicatario entra dentro del marco de contratacion.

Los ANS se definirdn a partir de los siguientes parametros:

= Disponibilidad Individual de Nodos

» Disponibilidad Global de Nodos

= Tiempo de Resolucion de Incidencias

= Tiempo entre Incidencias

* Plazo de Provision de Servicios de Red
» Tiempo de Retardo Extremo a Extremo
= Porcentaje de Pérdida de Paquetes

* Ocupacion de circuitos, VLAN'S, etc ...

El cumplimiento o incumplimiento de los ANS se verificara de forma mensual, y las
disminuciones en las facturas correspondientes a los incumplimientos de dichos ANS que
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se especifiqguen en cada apartado, en funcidon del tipo de parametro de que se trate. Se
facilitardan a RTVM antes del 5° dia de cada mes.

Servicio

Se requiere una propuesta concreta respecto a la disponibilidad de, como minimo, un
responsable comercial de la cuenta de RTVM, un ingeniero responsable de los nuevos
proyectos, y un responsable del seguimiento y la evolucién de los servicios contratados.

Asimismo, se describiran todos los sistemas y mecanismos (centros de atencién, personal
a su disposicidon, metodologia, etc.) a disposicion de RTVM, asi como de las sedes y los
edificios que forman parte de la red de RTVM. Entre estos sistemas, es necesario disponer
de un sistema de atencion telefonica personalizada (“ventanilla Unica”). Este sistema de
atencidn al usuario tendra que ser totalmente flexible para adaptarse a las necesidades de
RTVM, y debera funcionar con un horario 24x7.

El adjudicatario debera mantener reuniones periddicas con los responsables de RTVM para
tratar los asuntos de este contrato. La periodicidad de dichas reuniones sera definida por
RTVM y serd mayor durante la implantacién del proyecto.

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO LAN Y SEGURIDAD

RTVM dispone actualmente de una red multiservicio con equipamiento Enterasys/Xtreme
de la cual se facilitara a los licitantes a este pliego que asi lo requieran el documento de
disefio de ALTO NIVEL e inventario de equipos de forma detallada.

Servicio de Mantenimiento LAN

El adjudicatario debera garantizar el funcionamiento de los productos y servicios objeto de
la presente licitacion durante todo el contrato, a contar desde la fecha de aceptacion,
obligdndose a la prestacion de todos los servicios que para ello sean requeridos, entre
ellos:

e Mantenimiento integral de todo el equipamiento (fisico y ldgico), tanto preventivo
(para detectar y evitar/corregir posibles incidencias) como correctivo y evolutivo
(reparacion/sustituciéon de componentes fisicos, actualizacion tecnoldgica y funcional
del software, etc.); asi como aquellas otras tareas que sean necesarias para mantener
el equipamiento en éptimas condiciones de explotacién en todo momento. Ademas se
encargara de las relaciones con fabricantes y gestién de garantias, averias, sustitucion
de componentes, etc.

e Soporte técnico especializado, tanto para la atencion de consultas como para la
resolucién (“in situ” siempre que ello sea requerido) de cualquier tipo de incidencia.

Todos los repuestos seran proporcionados en los tiempos establecidos por el proveedor
de los servicios, incluyendo el stock y almacenaje de los mismos si procede en funcion
de los tiempos de respuesta.

e Con el objeto de facilitar la comunicacion y posterior gestion de las posibles incidencias
técnicas, el adjudicatario debera facilitar un servicio centralizado de atencidén de
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incidencias, que permita la comunicacion y consulta de las mismas tanto a través de
Internet como telefénicamente.

Mantenimiento preventivo:

= Supervision remota de los equipos (gestidén, correcto  funcionamiento vy
deteccién de anomalias).

= Pruebas de funcionamiento.
» Revisién y reparacién/sustitucion cuando se requiera.
» Actualizacién de los niveles de microcddigo, cuando se requiera.

= Actualizacion de productos software, cuando se requiera.

Mantenimiento correctivo: El mantenimiento correctivo se aplicara para detectar y
solucionar las posibles averias o anomalias que impidan el correcto funcionamiento de
equipos y terminales requeridos, asi como sus configuraciones. En el caso de
mantenimiento correctivo, es decir incidencias y averias, el horario de atencion sera de
24x7 (24 horas al dia, los siete dias de la semana). Los tiempos para la solucion de los
problemas seran:

» 1 horas maximo si el problema supone una pérdida total del servicio o un
servicio tan “degradado” que impide un funcionamiento adecuado de la
organizacion.

* 4 horas maximo si el problema permite un servicio “degradado” pero adecuado
(lineas de respaldo o similar)

= Al dia siguiente si el problema es “leve” (no afecta al funcionamiento normal de
la organizacidn, y no hace falta utilizar las lineas de respaldo)

Mantenimiento adaptativo: Comprende las acciones encaminadas a la optimizacién
de los servicios existentes, asi como a la realizacion de peticiones de actuacién sobre
dichos servicios. Corresponde a este concepto la actualizacion tecnoldgica que se
requiera para implantar nuevos servicios, que puedan ser solicitados a lo largo de la
duracion del contrato. Las propuestas de optimizacion provendran tanto del
adjudicatario como de RTVM, debiendo ser en todo caso autorizadas por RTVM.

Se deberd contemplar la existencia de un registro de incidencias centralizado, en
el que se refleje informacion correspondiente de:

= Apertura de la incidencia.

» Reparacion o sustitucion del elemento averiado.
= Restauracion del servicio.

= Comunicacién de la restauracion del servicio.

= Cierre de la incidencia.

Se proporcionaran informes de monitorizaciéon del trafico mensuales antes del 5°
dia de cada mes.

En todos los casos, quedan incluidos dentro del servicio de mantenimiento los siguientes
conceptos:
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» Desplazamiento de los técnicos al lugar de ubicacién del equipo afectado.
= Mano de obra y servicios correspondientes a la atencidn de la averia.

» Gestién y escalado de tercer nivel con el fabricante del equipamiento
(Enterasys/Xtreme) ya que el equipamiento actual se encuentra en garantia
para los préximos dos afos.

Infraestructura LAN

Se adjunta como informacién complementaria el inventario objeto del servicio de
mantenimiento hardware y software y servicio.

= INVENTARIO-LAN- RTVM.pdf

- Los componentes que por obsolescencia estén fuera del compromiso de soporte
y mantenimiento por parte del fabricante, sera responsabilidad del adjudicatario
el mantenimiento de los mismos con repuestos adquiridos por el proveedor.

=  WIFI-AP-RTVM.pdf

Suministro AccesPoint

El adjudicatario provisionara 10 puntos de acceso WIFI adicionales compatibles con el
controlador de WIFI de RTVM vy del que se dispone informacion en el anexo WIFI. Los
modelos de Access point actuales son:

Hardware Version: |\Wirgless AP3805e External

Application Version: |03.21.17.0006

Hardware Version: |Wirsless APS620-1 External
Application Version: |09.21.17.0005

Servicio de Sequridad:

Se ha identificado, y valorado, como parte troncal del proyecto de Seguridad Gestionada
la prestacién de servicios de valor afiadido, de Gestion de Seguridad Ldgica.

Este servicio se encargarda conjuntamente con RTVM del disefio, implantacion,
mantenimiento y mejora del Plan de Seguridad Ldgica.

La lista de tareas y funciones a desempenar seria:

. Disefio de los procesos de seguridad.
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Disefio del marco normativo de seguridad.

Diseno y gestion del plan de seguridad.

Mantenimiento del plan de seguridad.

Acciones de mejora continua del plan de seguridad.

Interlocutor principal de RTVM para cuestiones de evolucidon tecnoldgica y
seguimiento de servicios y proyectos en el cliente

Gestion y coordinacion de los equipos técnicos encargados de la administracion
y supervisién de los servicios de seguridad en explotacion del cliente.

Gestion de la resolucion de incidencias.

Apoyo en el disefio e implementacién de las soluciones de seguridad para nuevos
servicios y plataformas de clientes, definir propuestas de evolucion en parches,
versiones, fabricantes, etc.

Conseguir desarrollar proyectos conjuntos de evolucién tecnolégica: propuestas
de mejora, nuevos productos y versiones de fabricantes con los que trabajamos.
Gestion del seguimiento para todos los servicios de seguridad contratados por
RTVM. Estableciendo el calendario de reuniones periddicas de seguimiento para
la definicién de posibles acciones de mejora de forma proactiva.

Los licitadores ofreceran, al menos, los siguientes servicios, bajo un servicio de oficina de
seguridad:

Auditoria de seguridad Proteccion de Datos (bienal).
- DPD.
Definicion, creaciéon y puesta en marcha de medidas organizativas, politicas de
seguridad dentro de los estandares del mercado.
Realizacién de documentacion relativa al ambito de seguridad, con adecuacién a la
normativa juridica de RTVM.
Velar por el cumplimiento de la normativa ISO270001 en dos ambitos:
- Técnico en lo que se refiere a los sistemas.
- Validacién juridica.

Actualmente RTVM dispone de diferentes soluciones integradas desde el servicio “"Redes
Limpias” de Telefénica, el adjudicatario debe, al menos, ofrecer los servicios que se
describen a continuacion:

Firewall: Proteccion en tiempo real de la red del Cliente del acceso a Internet,
permitiendo y denegando el acceso a la misma en base a las Politicas de Seguridad
Antispam: Detecta e identifica las amenazas mas perjudiciales de contenidos
enviados por correo electrénico

Filtrado Web/URL: Regula y favorece el uso adecuado de Internet. Con diferentes
categorias de filtrado, dominios clasificados y sitios web analizados

Proxy: Agente intermedios entre el cliente y los servidores web, autenticando y
securizando las solicitudes a contenidos

AntiDDoS: Servicio de analisis y protecciéon frente ataques de denegacion de
servicio (NO distribuidos)

IPS/IDS: Prevencion de intrusiones y ataques mas perjudiciales, en el perimetro de
la red, actuando en caso necesario

Control de Ancho de Banda: Capacidad para dar servicio de manera eficiente al
trafico seleccionado de la red sin causar interrupciones ni variaciones en el normal
flujo de operaciones y orientado a la seguridad segun sus politicas.

Antivirus: Detecta y elimina las amenazas mas perjudiciales de trafico del Web,
principalmente malware.

Control de Aplicaciones: Control y gestién de lista de aplicaciones, permitidas o no,
o con un ancho de banda determinado
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= El proveedor debe proveer una solucion que contemple todas y cada una de las
prestaciones indicadas en el servicio actual “"Redes Limpias”, asi como asegurar la
migracion de los servicios que actualmente estadn en produccién.

= Trafico Limpio de Correo Avanzado: RTVM dispone de un servicio de trafico limpio
y guarda de correo.

El adjudicatario debe proveer de una solucién de caracteristicas iguales o superiores para

700 usuarios de correo, con integracién con el servidor de Correo Exchange Corporativo,
aplicacion de politicas y gestién de spam individualizado.

NIVELES DE SERVICIO Y PENALIZACIONES

LOTE 1: SERVICIOS DE VOZ, TELEFONIA FIJA, MOVIL Y DATOS MOVILES

SERVICIOS TELEFONIA FIJA

El equipamiento de telefonia debe proporcionar, en caso de incidencia en el servicio, un
factor objetivo de supervivencia del 80 %, en caso de incidencia en el servicio, el sistema
de telefonia ha de estar configurado para proporcionar servicio de comunicaciones internas
y externas a, al menos, el 80 % de las extensiones de cada sede en base a los requeri-
mientos de RTVM.

El adjudicatario se compromete como minimo a mantener los siguientes niveles de servicio
y prestaciones actuales, corriendo de su cuenta toda adecuacion y actuacidén sobre los
sistemas de comunicaciones destinadas a cumplir estos requisitos.

El horario de atencidon de reclamaciones sera de 24 horas x 365 dias al afio.

El tiempo de respuesta/resolucion ante averias sera:

= Averias masivas:
- Reclamaciones dentro del horario laboral: 30 minutos/ 2 horas.
= 959% de los casos.
- Reclamaciones fuera del horario laboral: 30 minutos / 6 horas.
= 959% de los casos.

= Averias individuales:
- Antes de finalizar el siguiente dia laborable al de presentacion de la reclamacién.
= 95 % de los casos.

= Averias usuarios clave:
- Tiempo de resolucién 1 hora.

El horario de atencidon de reclamaciones sera de 24 horas x 365 dias al afio.
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- Disponibilidad del servicio de Telefonia: Se define como el porcentaje de
tiempo al mes en el que los servicios estan disponibles, calculandose de la siguiente
forma:

[Disponibilidad Telefonia = (Ttot — Tindisponibilidad)/ Ttot * 100 (%)|

El SLA objetivo relativo a la disponibilidad del servicio de Telefonia sera de 99,9%.

En el caso de incumplimiento del tiempo de implantacién, se aplicard la siguiente
penalizacion:

e Menos de 15 dias 0 %
e Del1l6a31dias % 2 %
e Masde 32 dias 5 %

Informes de mantenimiento e incidencias:

Para cualquier tipo de incidencia en los servicios objeto del presente pliego, el licitante
debe entregar al personal responsable del proyecto en RTVM, un informe detallado de la
incidencia/averia/gestién de cambios, etc. en un plazo no superior a 24 horas.

Tipo de SLA

Disponibilidad Servi 0.2 3%
Ispont ::iloa ervi- Disponibilidad de servicio 0,3y 1% 6%
>1% 12%
Averias Masivas >95% 2%
(Sera menor de 2 horas en el 95% de los
Gestion casos)
de Averias Individuales >95% 2%
Incidencias (Sera menor de 24 horas en el 95% de los
casos)
Averias Usuarios Clave > 1Hora 1%
.. Provision de nuevos Servicios o Termina- > 24 horas 1%
Gestion .
de les Usuarios
. . Provisidn de nuevos Servicios o Termina- > 6 horas 1%
peticiones
les Claves o Procesos
Cumplimiento de tiempos comprometidos > 5 dias 2%

de entrega de informes
(antes del 52 dia del mes siguiente)
Cumplimiento Tiempo control y cierre de > 5 dias 2%
facturacion
(antes del 52 dia del mes siguiente)
Conciliacion costes de facturacion >1 2%
(En los primeros diez dias mes)

Reporting
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SERVICIOS DE TELEFONIA MOVIL Y DATOS MOVILES

Disponibilidad del servicio mévil: Se define como el porcentaje de tiempo al mes en el
que los servicios estan disponibles, calculandose de la siguiente forma:

[Disponibilidad Telefonia mévil = (Ttot — Tindisponibilidad)/ Ttot * 100 (%)}

El SLA objetivo relativo a la disponibilidad del servicio de Telefonia serd de 99,9%.

Cuando el valor de la disponibilidad mensual del servicio sea inferior al valor objetivo,
RTVM aplicara el siguiente esquema de penalizaciones en el servicio prestado:

El horario de atencidon de reclamaciones seréa de 24 horas x 365 dias al afio.
El tiempo de respuesta/resolucion ante averias sera:
= Averias masivas:

- Reclamaciones dentro del horario laboral: 30 minutos/ 4 horas.
= 959% de los casos.

- Reclamaciones fuera del horario laboral: 30 minutos / 6 horas.
= 959% de los casos.

*» Averias individuales:
- Antes de finalizar el siguiente dia laborable al de presentacion de la
reclamacion.
= 95 % de los casos.

= Averias usuarios clave:
- Tiempo de resolucién 1 hora.

El horario laboral comprende de 7 a 23:59 horas de lunes a domingo.

Garantias de los tiempos de resolucidn,

Se aplicara la siguiente penalizacion, referida a la desviacion respecto a la garantia de
tiempo de resolucién de incidencias, aplicables también a los servicios de gestion de
cambios de configuracién:

Siendo:

Tiempoen horas en que el servicio no esta operativo
Tiempo maximo de resolucion de incidencia en horas

Desviacion =
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Los porcentajes de penalizacién estan referidos a la facturacion mensual del servicio que
ha provocado la desviacidn respecto a los parametros ofertados

El SLA objetivo relativo a la disponibilidad del servicio de Telefonia serd de 99,9%.
Disponibilidad del servicio SMS: Se define como el porcentaje de tiempo al mes en el
gue los servicios estan disponibles, calculandose de la siguiente forma:

[Disponibilidad SMS = (Ttot — Tindisponibilidad)/ Ttot * 100 (%)

El SLA objetivo relativo a la disponibilidad del servicio de Telefonia SMS serd de 99,9%.

Informes de mantenimiento e incidencias:

Para cualquier tipo de incidencia en los servicios objeto del presente pliego, el licitante
debe entregar al personal responsable del proyecto en RTVM, un informe detallado de la
incidencia/averia/gestion de cambios, etc. En un plazo no superior a 24 horas.

Tipo de SLA

<0,3% 3%
Disponibilidad Servi- Disponibilidad de servicio 0,3y1% 6%
cio (Afecta a : movil, bberry, sms) >1% 12%
Averias Masivas >95% 2%
(Sera menor de 2 horas en el 95% de los
.. . casos)
Gestlon:::SInaden- Averias Individuales >95% 2%
(Sera menor de 24 horas en el 95% de los
casos)
Averias Usuarios Clave > 1Hora 1%
Provisién de nuevos Servicios o Termina- > 24 horas 1%
Gestion de peticio- les Usuarios
nes Provisién de nuevos Servicios o Termina- > 6 horas 1%
les Claves o Procesos
Cumplimiento de tiempos comprometi- > 5 dias 2%

dos de entrega de informes
(antes del 52 dia del mes siguiente)
Reporting Cumplimiento Tiempo control y cierre de > 5 dias 2%
facturacion
(antes del 52 dia del mes siguiente)
Conciliacién costes de facturacion >1 2%
(En los primeros diez dias mes)
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LOTE 2: SERVICIOS DE INTERNET, WAN, LAN Y SEGURIDAD

SERVICIOS DE INTERNET Y WAN

El siguiente esquema de SLA técnicos y operativos es un esquema de minimos, que cada
ofertante debera respetar y mejorar segin sus capacidades, asi como complementar con
otros indicadores técnicos y operativos de los diferentes servicios ofertados.

Asimismo, cada ofertante debe describir en detalle los procesos y procedimientos opera-
tivos para la gestion de incidencias de servicio 24x7, la gestion de cambios de configuracién
del mismo y la gestidon y seguimiento mensual de los SLA del servicio prestado.

A continuacion se describen los SLA para los cuales RTVM considera necesario realizar un
seguimiento mensual:

Disponibilidad del servicio de Acceso a Internet & WAN: Se define como el porcen-
taje de tiempo al mes en el que los servicios estan disponibles, calculandose de la siguiente
forma:

[Disponibilidad de Internet &WAN = (Ttot — Tindisponibilidad)/ Ttot * 100 (%)]

= Averias masivas:
- Reclamaciones dentro del horario laboral: 30 minutos/ 2 horas.
= 959% de los casos.

- Reclamaciones fuera del horario laboral: 30 minutos / 6 horas.
= 959% de los casos.

» Averias individuales:
- Antes de finalizar el siguiente dia laborable al de presentacion de la
reclamacion.
= 95 % de los casos.

= Averias usuarios clave:
- Tiempo de resolucién 1 hora.

El horario laboral comprende de 07:00h a 23:59h de lunes a domingo.

Los porcentajes de penalizacién estan referidos a la facturacién mensual del servicio que
ha provocado la desviacion respecto a los parametros ofertados.

Tiempo medio de configuracion de nuevos servicios: Se define como el plazo trans-
currido desde la solicitud de nueva configuracion de servicio o modificacion de un servicio
existente hasta la entrega del servicio por parte del proveedor. Este calculo se realizara de
forma mensual.

El SLA objetivo relativo al tiempo medio de configuracion de servicios serd de 24 horas.
Cuando el valor de del tiempo medio de resolucion provision de servicios sea superior al
valor objetivo, RTVM aplicara el siguiente esquema de penalizaciones en el servicio pres-
tado:
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Compensacion econdmica

Tiempo
provision de ser- | 0,5% de la cuota mensual por cada hora de desviacién

vicios

El proveedor de servicios pondra a disposicion de RTVM un informe mensual de segui-
miento de los SLA y penalizaciones anteriormente citados de forma previa a la facturacion.

En caso de incumplimiento reiterado de alguno de los SLA anteriormente citados en el
plazo de 3 meses consecutivos, RTVM podra rescindir el contrato sin ningun tipo de pena-
lizacion. De la misma forma, en caso de que estos SLA sean incumplidos durante mas del
40% del tiempo de servicio objetivo, RTVM se reserva el derecho a rescindir el contrato
con el actual proveedor de servicio

No se computard como tiempo de indisponibilidad el que se produzca como consecuencia
de un corte programado, ni aquellos en los que se mantengan operativos sistemas de
backup o respaldo.

Informes de mantenimiento e incidencias:

Para cualquier tipo de incidencia en los servicios objeto del presente pliego, el licitante
debe entregar al personal responsable del proyecto en RTVM, un informe detallado de la
incidencia/averia/gestién de cambios, etc. En un plazo no superior a 24 horas.

Tipo de SLA

Di ibilidad Di ibilidad d - <0,3% 3%
|spon|. |.| a isponibilidad de servicio 0,3y 1% 6%
Servicio
>1% 12%
Averias Masivas >95% 2%
(Sera menor de 2 horas en el 95% de los
Gestion casos)
de Averias Individuales >95% 2%
Incidencias (Sera menor de 24 horas en el 95% de los
casos)
Averias Usuarios Clave > 1Hora 1%
Gestion Provisién de nuevos Servicios > 24 horas 1%
de
peticiones
Cumplimiento de tiempos comprometi- > 5 dias 2%
dos de entrega de informes
. (antes del 52 dia del mes siguiente)
Reporting - } . ,
Cumplimiento Tiempo control y cierre de > 5 dias 2%

facturacion
(antes del 52 dia del mes siguiente)
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SERVICIOS DE MANTENIMIENTO LAN Y SEGURIDAD

Tipo de SLA

) e <0,3% 3%
DISpomPI."dad Disponibilidad de servicio 0,3y 1% 6%
Servicio
>1% 12%
Averias Masivas >95% 2%
(Sera menor de 2 horas en el 95% de los
Gestion casos)
De Averias Individuales >95% 2%
Incidencias (Sera menor de 24 horas en el 95% de los
casos)
Averias Usuarios Clave > 1Hora 1%
Gestion > 24 horas 1%
de Provisidn de nuevos Servicios
peticiones
Cumplimiento de tiempos comprometi- > 5 dias 2%

dos de entrega de informes
(antes del 52 dia del mes siguiente)
Cumplimiento Tiempo control y cierre de > 5 dias 2%
facturacion
(antes del 52 dia del mes siguiente)

Reporting

MEJORA'Y CALIDAD DE SERVICIO

Los ofertantes deben incluir SLA adicionales u optimizar los SLA propuestos por RTVM.

Los SLA propuestos tendran una vigencia no superior a 6 meses tras la finalizacion del plan
de implementacion. Con dicha periodicidad, dentro de los planes de mejora continua que
debe proponer el ofertante, RTVM y el proveedor de servicio revisaran los umbrales de
servicio comprometidos, estableciendo nuevos objetivos de mejora. De la misma forma,
se podran incluir o retirar SLA que no se consideren prioritarios para RTVM.

El nivel de servicio solicitado y propuesto comenzara como maximo sesenta dias después
de la firma del contrato, ya que este periodo inicial se entiende como de puesta en marcha,
implantacién de todos los servicios descritos en el presente pliego.

La empresa licitante debera incluir en su oferta un plan de implantacién del servicio aso-
ciado a un plan de penalizaciones en caso de incumplimiento. Estas penalizaciones se ten-
dran en cuenta a la hora del abono de las facturas presentadas por el servicio, y seran
siempre justificadas mediante un informe técnico donde se detallen cada una de ellas. El
calculo de los indicadores y la aplicacion de las penalizaciones se realizaran por cada mes
natural que dure el contrato.

Para cada uno de los indicadores (de los propuestos en el pliego y de los que puedan surgir
a lo largo del contrato), se establece una penalizacién con un porcentaje variable en funcion
del tipo de servicio del importe de la facturacién mensual en caso de incumplimiento, con
un tope del 20% de la facturacion mensual total.

El incumplimiento prolongado durante mas de 2 meses de dos o mas niveles de servicio
(SLA) sera causa de rescisién del contrato.
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El calculo de los indicadores y la aplicacion de las penalizaciones se realizard mensualmente
y, si fuera el caso, siempre en el informe de cierre del servicio.

Estas penalizaciones se tendran en cuenta a la hora del abono de las facturas presentadas
por el servicio, y seran siempre justificadas mediante un informe técnico donde se detallen
cada una de ellas.

Para cada uno de los indicadores (de los propuestos en el pliego y de los que puedan surgir
a lo largo del contrato), se establece:

NO SLA incumplidos Penalizacion - % importe facturacion mensual
Menos de 3 SLAs 2% por SLAs/mes
Entre 3y 5 SLAs 5% por SLA/mes
Mas de 5 SLAs 8% SLA /mes

OTROS REQUERIMIENTOS

A continuacion se especifican otros requerimientos de caracter general que aplican tanto a
los servicios objeto del Lote 1 como a los servicios objeto del Lote 2.

METODOLOGIA

Desde el punto de vista de enfoque metodoldgico los licitadores deberan:

« Aplicar una metodologia basada en ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) en la solucion propuesta.

. Especificar claramente la metodologia propuesta para la prestacion del servicio,
incluyendo todas aquellas certificaciones que avalen el seguimiento y utilizaciéon de
ésta.

. Presentar un modelo orientado hacia la gestidon de servicios mediante la definicidn
de ANS/SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio) y OLA (Niveles de Servicio Objetivo)

. Usar COBIT como marco de referencia para la seleccion de indicadores de gestién
globales.

Consideracion.-

RTVM, adicionalmente, requiere que durante todo el periodo de vigencia del
contrato, el adjudicatario adopte las medidas oportunas que faciliten a RTVM la
apertura de un nuevo proceso de licitacion en las mejores condiciones posibles de
igualdad de concurrencia de licitadores y minimizacién del impacto de transferencia
del servicio a otro posible adjudicatario y se solicita que las técnicas y métodos por
la que se regira el servicio lo garantice.
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Consideracion.-

RTVM a lo largo del servicio podra solicitar al proveedor informacion relativa a las
técnicas y métodos que presenté como enfoque metodoldgico.

A modo de ejemplo:

Algunos servicios objeto del alcance funcional, se conciben como auténticos proce-
sos continuos y periddicos. El mantenimiento preventivo necesariamente exige un
inventario de activos fisicos y logicos que debe estar permanentemente actualizado.
En la fase de asimilacion del servicio ya se entrega y/o se genera esta informacion
y se espera que sea debidamente mantenida -en tiempo y forma-, sin que implique
coste para RTVM.

ORGANIZACION DEL SERVICIO

El servicio requerido por RTVM debera estructurarse sobre las siguientes hipdtesis de
partida:

= Servicio remoto con posibilidad de presencia local.
= Servicio técnico, funcional y de desarrollo en espanol.
= Horarios de servicio:

24x7x365 en dindmica ordinaria.

Consideracion.-

RTVM considerara falta grave la no disponibilidad del servicio eventualmente en las
franjas horarias previstas si previamente no se le ha notificado y se han presentado
alternativas, siendo esto causa suficiente para proceder a la recision del contrato.

= Herramienta propia de gestion del servicio.

Consideracion.-

En este punto conviene apuntar que RTVM no justificara el impacto en los niveles
de servicio que se deriven de la no disponibilidad de la herramienta de gestién del
servicio. Del mismo modo, no estarad permitido aumentar la complejidad operativa
en los usuarios de RTVM vinculados al servicio si surge alguna incidencia derivada
de la no disponibilidad de la herramienta de soporte que selecciona e implanta el
adjudicatario.

Infraestructura requerida para la prestacién del servicio:

- El Centro de Soporte al Usuario se encontrara en las instalaciones del proveedor del
servicio.

- El proveedor de servicio pondra a disposicion de RTVM al menos un numero de teléfono
para las llamadas que realicen los usuarios del servicio al centro de soporte.

- El proveedor de servicio dimensionard y establecera una linea de conexién de datos
con RTVM que garantice la seguridad, la capacidad y la disponibilidad. Toda la infraes-
tructura necesaria, tanto hardware como software o de comunicaciones, correra a cargo
del adjudicatario, que debera implementar las medidas de seguridad oportunas para
garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion.
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PLAN DE IMPLANTACION

El adjudicatario del servicio dispondra de toda la colaboracién de RTVM desde la firma del
contrato, para la consecucion del objetivo que es la continuidad del servicio, para ello el
proveedor debe suministrar, configurar y poner en marcha todos y cada uno de los ele-
mentos necesarios que le permitan realizar una transicién de los servicios actuales, a las
nuevas plataformas objeto de esta licitacion.

La fase de asimilacidon del servicio debe asegurar la puesta en marcha del mismo en la
fecha que se solicita 1 de agosto de 2019.

= Propuesta de Plan de Asimilacion del servicio incluyendo (al menos):

- Alcance y objetivos de la fase.

- Cronograma detallado de la fase.

- Hitos responsabilidad del ofertante.

- Hitos responsabilidad de RTVM.

- Niveles de servicio objetivo de esa fase y penalizaciones asumibles.
- Quick Wins objetivo.

- Documentacién generada.

La fase de asimilacién del servicio debe asegurar la puesta en marcha del mismo en la
fecha que se solicita. Durante este periodo se realizaran las sesiones de traspaso de
conocimiento.

Si el adjudicatario, considera oportuno un periodo mas largo de asimilacion, serd res-
ponsabilidad de éste, realizar las gestiones oportunas sin generar ningin impacto en el
servicio.

» Propuesta de Plan para el Servicio Pleno incluyendo (al menos):

- Alcance y objetivos de la fase.

- Cronograma detallado de la fase.

- Hitos responsabilidad del ofertante.

- Hitos responsabilidad de RTVM.

- Niveles de servicio objetivo de esa fase y penalizaciones asumibles
- Quick Wins objetivo.

- Documentacion generada.

PLAN DE DEVOLUCION
Los licitadores deberan presentar un plan de devolucién del servicio, conteniendo al menos:

Cronograma detallado de la fase.

Hitos responsabilidad del adjudicatario.

Hitos responsabilidad de RTVM.

Documentacién generada. Se proporcionara a RTVM la documentacion final deta-
llada (configuracién, conexionado y similares).

Otros aspectos considerados por el licitador.

Transferencia de informacion. El adjudicatario proporcionara a RTVM la informacién
de partida que le permita a éste conocer:
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e El inventario de infraestructuras, equipamiento y servicios, con el nivel de
detalle que se requiera y que, en todo caso, no sera nunca inferior al que se
aporta como base de licitacién en el presente pliego.

La volumetria y patrén de trafico detallado.
Otras estadisticas de servicio, como actuaciones de mantenimiento seguln
tipologia, consultas atendidas y similares.

e Lainformacion facilitada permitira el analisis de la evolucion temporal histo-
rica, para establecer una base de licitacién fidedigna de cara al siguiente
concurso.

¢ Medidas orientadas a la reduccion (o eliminacién, si es posible) del grado de
cautividad con el adjudicatario del contrato. Algunas de estas medidas, que
deberan ser confirmadas por RTVM antes de su aplicacion, pueden ser:

= Planificacion y dotacidon de recursos apropiadas para cerrar iniciativas
que estan en marcha antes de la expiracion del contrato.
= Ejecucion de los compromisos pendientes.
Compromiso de continuidad de los servicios en las mismas condiciones de funcio-
nalidad, prestaciones, calidad y precio hasta el momento en que el nuevo adjudi-
catario se encuentre en condiciones de asumirlo, pudiendo suceder esto de forma
escalonada.

La transferencia del servicio se producira respetando las siguientes condiciones:

e El adjudicatario saliente (esto es, el adjudicatario del presente contrato) no
impondra trabas innecesarias desde el punto de vista técnico ni legal a las
tramitaciones de baja de servicios ni a los procesos de migracién a un nuevo
adjudicatario y, en ningun caso, utilizara un rigor procedimental superior al
aplicado previamente durante el periodo de vigencia del presente concurso.

e La reduccién de los recursos de gestiéon dedicados sera proporcional a la
reduccion en el volumen del servicio, excepto para aquellos recursos que
sean necesarios para el funcionamiento del servicio hasta su extincién total,
los cuales permaneceran activos hasta dicho evento.

e El adjudicatario saliente aceptara, previa conformidad de RTVM, la solicitud
de nuevas altas de servicio durante el periodo en que el nuevo adjudicatario
no esté en condiciones de prestar tales servicios.

GARANTIA. SERVICIO POSTVENTA

RTVM requiere un periodo de garantia de 6 meses desde la finalizacién del contrato para
los dos lotes.

A continuacién se describen, todos los requisitos técnicos aplicables en esta fase que seran
de obligado cumplimiento.

LOTE 1: SERVICIOS DE VOZ FIJA Y MOVIL

El adjudicatario del servicio durante la fase de garantia proporcionara, bajo demanda de
RTVM, la informacién necesaria relativa a la gestion de la configuracion de todas las inte-
graciones realizadas de la infraestructura de voz (centralita, servicio de comunicaciones
etc.) durante el contrato.
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LOTE 2: SERVICIOS DE INTERNET, WAN, LAN Y SEGURIDAD

Durante el periodo de garantia el adjudicatario:

= Respecto al servicio de mantenimiento LAN, se hara cargo de la gestion de los mante-
nimientos comprometidos con fabricantes y bajo demanda de RTVM proporcionara la
informacién necesaria relativa a la gestién de la configuracidon de todas las integracio-
nes realizadas de la infraestructura de voz (centralita, servicio de comunicaciones etc.)
durante el contrato.

= Respecto al servicio de WAN, proporcionara, bajo demanda de RTVM, la informacion
necesaria relativa a la gestion de la configuracién realizada durante el contrato.

= Respecto al servicio de Seguridad, igualmente, proporcionara, bajo demanda de RTVM,
la informacion necesaria relativa a la gestién de la configuracién de todas las medidas
técnicas y organizativas implantadas durante el contrato. Adicionalmente, si RTVM su-
fre algun incidente de seguridad, participara en la gestion del mimo.

GOBIERNO DEL SERVICIO Y REPORTING

El ofertante debera realizar una propuesta de estructura de Gobierno del servicio, com-
prendiendo en ella niveles operativos, de gestion del servicio y de seguimiento del contrato.

De la misma forma, el ofertante debera identificar un Responsable de Servicio como inter-
locutor con el Responsable del Servicio identificado en RTVM.

En linea con lo mencionado anteriormente:

» Existirdn reuniones de seguimiento de la actividad de forma semanal entre el Res-
ponsable de Servicio de la empresa adjudicataria y el Responsable del Servicio de
RTVM para el analisis de los indicadores diarios y semanales, identificaciéon y segui-
miento de planes de accion e identificacion de problemas que requieran escalado a
niveles superiores.

» Existird un grupo de control del servicio por personal de RTVM y personal de la
empresa adjudicataria para:

- Supervisar el funcionamiento y evolucion del servicio.

- Analizar y aprobar las modificaciones del servicio, mejoras y su reestructu-
racion para conseguir que el funcionamiento del servicio logre alcanzar los
objetivos en un momento determinado.

- Decidir la solucion mas adecuada en caso de conflicto o problemas de inter-
pretacién.

- Movilizar los recursos que sean necesarios para responder a posibles situa-
ciones criticas.

- Revision de objetivos a corto plazo.

- Este grupo se reunira de forma periddica al menos una al mes y extraordi-
nariamente siempre que lo requiera alguno de sus miembros.

- Otras acciones a proponer por el ofertante.

» Existird un grupo de gobierno del contrato formado por personal de RTVM y personal
de la empresa adjudicataria para:
- Analizar los niveles de SLA y OLA.
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- Revisar los cumplimientos de SLA y sus penalizaciones asociadas.

- Revisar el estado de los planes de accidén en curso. Revisidén de objetivos a
medio y largo plazo.

- Tomar decisién en caso necesario para el desbloqueo o priorizacion de de-
terminadas acciones.

- Otras acciones a proponer por el ofertante.

Ademas de la estructura de Gobierno del Servicio requerida anteriormente, RTVM desea
recibir informes periodicos de actividad y de cumplimiento de los niveles de servicio para
los distintos procesos objeto del contrato.

Los objetivos a cumplir con la generacién de estos informes son los siguientes:

= Proporcionar informacion periddica de los niveles de servicio alcanzados en la pres-
tacion del servicio.

= Proporcionar una base documental para las reuniones de seguimiento del servicio.

= Obtener una vision clara de la situacion del servicio y permitir actuar con eficacia
en caso de cambios en el entorno o desviacion de los resultados respecto de lo
planificado.

» Identificar y destacar cualquier necesidad de cambio en el nivel de servicio estipu-
lado.

» Identificar hechos relevantes y su impacto en el nivel de servicio.

* Proporcionar informacion periddica sobre los volimenes reales de actividad de cada
uno de los servicios.

La empresa adjudicataria realizara al menos los siguientes tipos de informes:

= Informe operativo (bajo demanda): Este informe se centrara principalmente en
la Gestion de Solicitudes e Incidencias, e incluira al menos:

- Hoja resumen con total de incidencias/peticiones.

- Descripcion detallada de las peticiones no resueltas de larga duracion.

- Distribucién de peticiones e incidencias por servicio (causa raiz).

- Estudio de SLA incumplidos si fuera el caso.

- Resumen de Cambios, Problemas y las Incidencias asociadas a los mismos.
- Otros a considerar por el ofertante o a incluir durante la vida del contrato.

= Informe ejecutivo (mensual): El propdsito de este informe es proporcionar una
vision general del servicio y contendra al menos:

- Indicadores claves del servicio (SLA): Medida de cada uno de los indicadores
correspondientes a los diferentes procesos y representacion grafica en tér-
minos de cumplimiento actual y tendencia.

- Aspectos relevantes acaecidos en el periodo en estudio.

- Graficos y resumen del estado general.

- Tareas planificadas, resueltas y ain no resueltas.

- Tareas planificadas pendientes de ejecucion (tareas previstas para el si-
guiente periodo que permiten mejorar la calidad del servicio).

- Informacion cuantitativa sobre el cumplimiento de los diferentes indicadores
de gestion del servicio.

- En caso de incumplimiento de los objetivos: justificacion de los resultados,
medidas correctoras que se piensan poner en funcionamiento para evitarlos
en un futuro y valoracion de los efectos e impactos derivados.
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- Mejora Continua (periodicidad al menos trimestral): plan con iniciativas rea-
listas, estrategia de implantacion.

- Gestion de peticiones e incidencias.

- Informacion sobre los procesos de gestion de incidencias y peticiones.

- Graficos evolutivos del volumen de peticiones e incidencias.

- Informacién y graficos de los diferentes servicios.

Consideracion.-
El informe ejecutivo —mensual- debe contar con un apartado especifico donde se
sefalice las penalizaciones, si procede, y se valore econédmicamente las mismas.

RECURSOS Y PERFILES INVOLUCRADOS

Todo el personal debe estar, al menos formado en metodologia ITIL y globalmente el
equipo debe estar certificado en todas las tecnologias implicadas. Se debe adjuntar las
correspondientes acreditaciones.

Para garantizar el soporte de calidad en ITIL, la empresa poseera al menos dos personas
con titulacion Service Manager en ITIL o equivalente que deben pertenecer a la empresa.
Dentro de la documentacion de la oferta, la empresa incluira el curriculum y formacion en
ITIL de dichas personas asi como las correspondientes certificaciones.

Ademas del personal necesario para la prestacién del servicio, la empresa dispondra la
infraestructura organizativa, tanto material como personal, necesaria para la realizacion
de las siguientes tareas:

= Coordinacion con los técnicos responsables del Servicio de RTVM.

= Elaboracion de los grupos de trabajo y control de ausencias. Coordinacion de sus
técnicos.

»= Redaccion y presentacion de informes de seguimiento.

= Supervision y control de las tareas de los técnicos y de los documentos e informes
gue presentan a usuarios claves.

Consideracion.-
No se justificara en ningun caso que la documentacién entregada no
responda a versiones aceptables en forma y fondo.

La empresa licitadora propondra y especificara a RTVM el niUmero y distribucion horaria de
los recursos destinados a la prestacidon del servicio del presente contrato, asi como la es-
trategia propuesta para cubrir bajas eventuales en el personal del centro de soporte local.
La empresa adjudicataria se compromete a tener siempre disponible para el servicio un
numero de personas suficiente para garantizar los SLAs exigidos, debiendo realizar la co-
rrespondiente sustitucion del personal de baja o permiso por personal técnico de una titu-
lacidn y experiencia similar a los técnicos titulares propuestos.

Cada ofertante debera presentar una propuesta de perfiles para los técnicos y responsables
de la prestacion del servicio. RTVM requiere para cada uno de ellos la siguiente informa-
cion:
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e Gestor del Contrato (tiempo parcial):
- Descripcién detallada de la misiéon y funciones a prestar dentro del servicio re-
querido.
- Curriculum Vitae.
- Perfil y certificaciones.
- Experiencia demostrada de mas 10 afios.

e Responsable del Servicio (tiempo parcial):
- Descripcidon detallada de la mision y funciones a prestar dentro del servicio re-
querido.
- Curriculum Vitae.
- Perfil y certificaciones.
- Experiencia demostrada de mas 8 anos.

e Técnicos de Soporte:
- Descripcién detallada de la misidn y funciones a prestar dentro del servicio.
- Dominio demostrable de las herramientas e infraestructuras para la prestacion
del servicio.
- Curriculum Vitae.
- Perfil y certificaciones.
- Experiencia demostrada de mas 4 anos.

e Consultor Especialista:

- Descripcién detallada de la misidn y funciones a prestar dentro del servicio re-
querido.

- Dominio demostrable de las herramientas e infraestructuras para la prestacién
del servicio.

- Curriculum Vitae.

- Perfil y certificaciones.

- Experiencia demostrada de mas 6 afios en la prestacidon de servicios similares.

Cualquier cambio en el equipo propuesto debera ser validado previamente por RTVM y la em-
presa deberd justificar el porqué de dicho cambio. Sin detrimento de lo anteriormente ex-
puesto, en caso de producirse algin cambio en el equipo titular propuesto, dicho cambio se
podra realizar Unicamente por perfiles iguales o superiores a los ofertados y garantizando im-
pacto “cero” en los niveles de servicio.

DOCUMENTACION

A lo largo de la prestacién del servicio, sin menoscabo de las peticiones de informacion
adicional que RTVM pueda requerir, se generarda y/o mantendrda la siguiente
documentacién:

* Documento de acuerdo de nivel de servicio. Este documento recogera los
indicadores y sus niveles objetivos para la medicidn en la prestacidon del servicio. Debe
ser consensuado y aprobado conjuntamente entre el adjudicatario y RTVM.
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= Manual de Procedimientos de Gestion. Describe y documenta los procedimientos
establecidos para la realizacion de peticiones al Servicio, la comunicacion de incidencias
y problemas, los canales de comunicacion Proveedor adjudicatario y RTVM y su uso v,
en general, todos aquellos procesos que requieran alguna interaccién entre ambas
organizaciones.

* Manual de Procedimientos de Operacion. Documentacion cuyo objeto es describir
los pasos, tareas, validaciones y verificaciones a realizar para los diferentes
procedimientos de operacidon (peticiones al Servicio, tareas periddicas, tareas
automatizadas, actualizacion de la documentacién técnica, etc...).

= Documentaciéon Técnica Plataforma RTVM. Recoge los diferentes documentos,
tablas y diagramas que representan la configuracién en cada momento de toda la
plataforma de soporte (configuracion de componentes, arquitectura y relacién entre
ellos, direcciones, mecanismos de acceso, asociaciones, asignaciones, capacidades,
etc...).

Consideracion.-

= No se justificard en ningln caso que la documentacion no esté
actualizada en todo momento, seglin sea necesario a medida en
que se opere y evolucione.

CONTENIDO DE LAS OFERTAS TECNICAS

Con independencia de que el licitador pueda adjuntar a su oferta cuanta informacién con-
sidere de interés con objeto de complementar su propuesta de valor, no debera extenderse
a mas de 100 paginas y debe estar obligatoriamente estructurada de la forma que se
indica.

La informacidn adicional que se considere incluir, se adjuntara en documentos separados.

Cada ofertante debera entregar una copia de las ofertas en formato electrénico de
acuerdo a MS Office 2010/2013 o Acrobat, en un Pendrive junto con sus respuestas.

Independientemente del lote al que se concurra la estructura de la informacién debe res-
ponder al siguiente esquema:

TABLA RESUMEN
Donde se marque los aspectos fundamentales que son de interés para RTVM. Es muy im-
portante que sea el primer contenido de la oferta.
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Cumplimiento

SI/NO Referencia a la

Descripcion detallada
en propuesta (pagina)

Descripcion corta
(si aplica)

Contexto y entendimiento
Descripcion

Organizacion

Propuesta Plan de trabajo: plan de transicion, plan
de Servicio de implantacion, plan de devolucidon

Entregables
Equipo de trabajo

Enfoque metodoldgico

o .. Lista de mejoras adicionales al alcance
Valor anadido o
del servicio

Acuerdos de nivel
de servicio y SLAs
Penalizaciones

Periodos contemplados para los trabajos
una vez finalizado el servicio.

PROPUESTA DETALLADA

1. Tabla Resumen: segln se acaba de indicar.
2. Indice

3. Descripcioén de la soluciéon propuesta

Contexto y entendimiento del servicio

e Definicidon general y descripcién del servicio: estrategias de entrada a la realizacion
de la prestacion y salida de la misma y principios de organizacion y atencion a los
usuarios con explicacion y definicion de las actuaciones que se llevaran a cabo para
la ejecucion del servicio.

e Reglamento de régimen interno del servicio: propuesta del servicio en su conjunto,
modelo de gobierno, modelo operativo, modelo de relacion, modelo de seguimiento
y control, circuitos de escalado y reporting.

Organizacién general del servicio

e Descripcion de las actividades que se desarrollardn de acuerdo con los objetivos
planteados. Se indicaran los perfiles de los profesionales que intervienen, el res-
ponsable de la actividad, el cronograma de actividades y la estructura en niveles de
servicio

e Organigrama en el que se detalle la estructura de recursos humanos en relacién a
la prestacién del servicio, indicando personal que intervendra, funciones o rol en el
equipo de trabajo, categorias, horarios, etc.
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Metodologia y plan de trabajo

e Enfoque metodoldgico.

e Plan de trabajo propuesto por el licitador para implantar los procesos objeto del
servicio: descripcién de las tareas, priorizacion, asignacién de responsables, asegu-
ramiento de la calidad, levantamiento de riesgos, descripcion de acciones o medidas
correctoras frente a desfases o imprevistos.

4. Prestaciones Superiores y Complementarias
5. Acuerdos de Nivel de Servicio y Penalizaciones asociadas
6. Garantia: periodos contemplados para todos los trabajos una vez finalizado el servicio.

7. Otros datos de interés
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