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La telefonia mévil es un complemento fundamental en el proceso productivo de la empresa. En
una compafiia como Canal de Isabel I, las necesidades de interaccion a nivel de
telecomunicaciones entre los diversos servicios son vital, lo cual, junto con la creciente
movilidad, hace del servicio de telefonia mdvil una herramienta esencial en la correcta actividad
de la empresa.

Si bien originalmente el objeto principal de este tipo de concurso es la voz como medio de
coordinacion de recursos humanos, ha aparecido en rédpido crecimiento los sistemas de basados
en transmisidn de datos, con la particularidad de la movilidad, no sélo por la deslocalizacién del
puesto de trabajo, si no por la posibilidad de interconectar sistemas de telecontrol, donde el
tradicional cable o no es posible o queda restringido por cuestiones econdémicas.

Este proyecto, incluye los servicios de telefonia mdvil, tanto para el uso tradicional de voz y datos
para usuarios moéviles, como para los multiples usos de datos para los equipos de telemedida y
telecontrol que Canal de Isabel Il, que precisan de forma extensiva en su explotacién hidraulica.
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Como consecuencia de las necesidades descritas anteriormente, se pretende en este proyecto
abordar las siguientes soluciones:

e Integrar los servicios moviles, datos e Internet.

e Posibilitar el acceso a las nuevas soluciones tecnolégicas de movilidad en aplicaciones
maquina a maquina, Internet y por supuesto integracidon de los sistemas de voz
existentes en la actualidad.

e Los servicios de voz que se precisen.

e Y, por ultimo, incluir y gestionar los mecanismos de seguridad que permitan controlar
el gasto y como el uso indebido por terceros, tanto de los terminales y del contenido de
la informacién que pudieran transmitir.
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Alcance Funcional

En cuanto a la disponibilidad y gestidn del servicio se entienden asociados e incluidos en la
oferta, los derivados de los acuerdos de nivel de servicio exigidos asi como la documentacién
electrénica y aplicaciones informaticas asociadas para su gestion:

e Servicio postventa de mantenimiento y puesta en marcha de ampliaciones o
modificaciones de servicios pedidos.
e Documentacién asociada a instalaciones y proyectos.

3.1. Alcance Técnico

Se incluye en el alcance el suministro de aquellos elementos accesorios no citados en el presente
pliego para proporcionar los servicios descritos. Se entiende que se trata de equipos
electrénicos, mecanicos, cables, medios informaticos etc. que fuesen necesarios para la
prestacion de la necesidad descrita y que deberdn ser valorados e incluidos econdmicamente
como componente del servicio final y descritos en la oferta.

Serd recurrente en el pliego citar que aquellos costes derivados de puesta en servicio tales como
cuotas de alta, equipos, mano de obra, mantenimiento, servicio postventa con atencién 24 hy
365 dias, que seran repercutidos en el volumen de trafico medido descrito en la oferta, de tal
forma que estos no variardn su repercusion sobre las diferencias reales que pudieran existir
sobre el supuesto, es decir, en cualquier caso el coste por segundo o servicio ofertado no tendra
variacién por el volumen real facturado.

e la solucidn ofertada debera incluir todos los servicios profesionales necesarios para el
desarrollo, implantacién, personalizacién, configuracion, parametrizacién y puesta en
explotacién de todos los elementos y componentes del sistema.

e |os aspectos de seguridad y RGPD (Reglamento Europeo de Proteccién de Datos) deben
estar siempre presentes durante el desarrollo.

Canal de Isabel II, S.A. dispone de un servicio de gestién de incidencias, el cual debera ser el nexo
de comunicacidn para las mismas. En el caso de que el adjudicatario dispusiera de un medio
propio de gestidn de incidencias, sera de su responsabilidad la gestién del doble ticketing o de
la integracion automatica.

El adjudicatario utilizard sus propias licencias de uso de las herramientas de desarrollo y soporte
necesarias para la ejecucion de los trabajos objeto de este pliego, tanto para las herramientas
por él mismo designadas, como para las herramientas necesarias existentes en Canal de Isabel
II, S.A.
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3.2. Requisitos técnicos del servicio de telefonia movil,

Los requisitos que técnicamente el adjudicatario debe satisfacer como minimo son:

1.

10.

11.

12.

13.
14.
15.

16.
17.

Tener capacidad de acceso a la infraestructura de la red mévil sera con lineas propias
del operador licitante.

Compatibilidad de la red con las aplicaciones del usuario.

Capacitacion técnica e infraestructura propia para Integracion de proyectos m2m.
Creacién de nemdnicos e integracion con la intranet del Canal de Isabel 1l S.A.
Capacitacién de asignacion IP’s publicas y privadas.

Redundancia m2m.

El licitador debera aportar una relacién de herramientas de su titularidad del para la
gestion de dispositivos m2m, histdrico, trafico herramientas de autodiagndstico.
Capacitacion técnica de gestion de alarmas de los dispositivos de consumo excesivo.
Capacitacion técnica de aseguramiento de conexiones a la red del operador ante fallos
simples.

Capacitacion técnica para el soporte de facturacion incluida itinerancia con el detalle el
numero completo del llamante y del receptor

El licitador debera de aportar la relacién de herramientas propias para la gestién de la
facturacidn y en general de los servicios asociados con un tiempo de ejecucién en un
tiempo inferior a una hora.

Tiempo de respuesta de Mantenimiento ante incidencias en estaciones base, circuitos
o cualquier elemento que impida un correcto servicio mejor de 2 horas las 24h.
Relacién de cobertura nacional y acuerdos a nivel internacional

a) cobertura territorial de servicios 2G/GPRS mayor que el 99%

b) Cobertura poblacional en el ambito nacional servicios UMTS/HSDPA mayor que
el 90%

c) Acuerdo deitinerancia 100% en Europa y América del Norte, Central y Sur, Norte
de Africa. Resto de Africa y Asia en principales paises, que estén sujetos bajo
acuerdos de itinerancia GSM y GPRS.

Capacidad de proporcionar la facturacién electrénica con identificacién de origen y
destino de trafico interno, nacional e internacional.

Capacitacion técnica de disponibilidad de la marcacién abreviada (corta de empresa) a
nivel nacional e internacional.

Portabilidad.

Capacitacion técnica de monitorizacién remota de los circuitos por medios propios.
Capacitacion técnica para filtrar SMS: Herramientas que dispone el ofertante para su
realizacion.

Documentacidn asociada vinculada a los puntos anteriores:

Documentacidn acreditativa en el acceso a la infraestructura de la red mdvil sera con
lineas propias del operador licitante.

Informe técnico de compatibilidad de la red con las aplicaciones del usuario.
Certificado de capacitacion técnica e infraestructura propia para Integracidon de
proyectos m2m. Creacidn de nemadnicos e integracién con la intranet del Canal de Isabel
I1S.A.
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10.

11.
12.
13.

14.
15.

16.
17.

Capacitacion de asignacién Ip’s publicas y privadas.

Informe técnico de redundancia m2m.

Relacién de herramientas de titularidad del licitador para la gestién de dispositivos
m2m, histérico, trafico herramientas de autodiagndstico.

Capacitacién técnica de gestion de alarmas de los dispositivos de consumo excesivo.
Capacitacién técnica de aseguramiento de conexiones a la red del operador ante fallos
simples.

Capacitacién técnica para el soporte de facturacidn incluida itinerancia con posibilidad
de detalle el nUmero completo del lamante y del receptor.

Relacién de herramientas propias para la gestion de la facturacién y en general de los
servicios asociados con un tiempo de ejecucién en un tiempo inferior a una hora.
Certificado de tiempo de respuesta de Mantenimiento.

Relacidn de cobertura nacional y acuerdos a nivel internacional.

Capacidad de proporcionar la facturacidn electrénica con identificacién de origen y
destino de trafico interno, nacional e internacional.

Capacitacion técnica de disponibilidad de la marcacién abreviada (corta de empresa) a
nivel nacional e internacional.

Compromiso de Portabilidad.

Capacitacion técnica de monitorizacién remota de los circuitos por medios propios.
Procedimiento en caso de ser adjudicatario para la implementacién de filtrado de SMS.

3.3. Desarrollo

Los servicios a proporcionar en el presente contrato son:

Acceso a la red publica de voz.
Servicios de Datos moviles.
Acceso a Internet.

3.3.1. Entornos tecnoldgicos de aplicacion

Vozy datos: GSM, 2G,3G,4G y otras tecnologias si se dan comercialmente en la vida del contrato.

3.3.2. N.2de elementos de los entornos anteriores

Los datos indicados son orientativos, si bien estan basados en datos reales, estos pueden variar
en funcion de las necesidades de Canal Isabel Il S.A o de la viabilidad y/o coste:

Voz
Voz+datos
Datos GSM
Datos Internet
Datos M2M
Mensajeria
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Lineas personales

Entran dentro de esta clasificacidon aquellas tarjetas personales asociadas a un teléfono movil
que tienen la finalidad de uso de voz y/o datos desde el mismo terminal, en general tipo
smartphone.

A efectos de valoracion se consideraran 100 terminales en total.
a) Entornos de integracion

o Telefonia fija corporativa
e Aplicaciones de datos para smartphones/tablets

b) Categorizacion de las lineas

Segun la limitacién de las llamadas:

Categoria Internacional: Lineas con posibilidad de realizar y recibir llamadas tanto a/de
numeros nacionales como a extranjeros, en el territorio nacional o fuera de él.

Categoria Nacional: Lineas con posibilidad de realizar llamadas, tanto a lineas del mismo
entorno laboral por numeracion corta o larga y a lineas nacionales (fijas y moviles).

Categoria Corporativa: Lineas para llamadas entre lineas (fijas o mdviles) del mismo entorno
laboral por numeracién abreviada. Estas lineas pueden recibir llamadas sin restriccion.

Otras categorizaciones: Segun restriccion horaria, etc.

3.4. SERVICIO DE CONTROL DE GASTO

Se dispondra de un servicio de consulta y seguimiento del consumo telefdénico, por acceso web.

3.5. SERVICIO DE TERMINACION DE LLAMADAS FIJO-MOVIL:

En la Comunidad de Madrid se encuentran instaladas diversas infraestructuras para encaminar
tréfico de fijo a moévil con el objetivo de reducir costes, incrementar infraestructuras en los
centros y facilitar la integracidn entre extensiones fijas y méviles.

Los costes debidos a estos servicios, que permiten la terminacién de una llamada en una red
diferente a la del usuario que origind la misma, se entienden incluidos y repercutidos en los
precios unitarios de los items descritos en el Anexo Il del PCAP.
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3.6. CIRCUITOS DE INTERCONEXION

Los circuitos de acceso en la central principal deberan conectarse a dos centros frontales
distintos por caminos fisicos distintos, seria admisible que uno fuese en la central principal (sede
Santa Engracia) y la segunda en el centro de respaldo (sede Majadahonda).

Las circunstancias que provocarian el uso de los circuitos de la sede de respaldo serian:

e Fallo de la central principal
o Fallo de los circuitos del operador
e Causa excepcional que provoque un aumento del trafico

En el segundo caso el operador asumira los costes ocasionados

3.7. Herramientas de monitorizacion de servicio

El operador debera dar las herramientas necesarias para conocer el estado de los circuitos.
Normalmente es posible visualizar el estado de los mismos a través de las herramientas que
ofrece la propia central. En el caso de que ello sea asi no seria necesario ninguna accién ni
herramienta adicional.

3.8. Informesy Carga de Facturacion

La facturacién econdmica se realizard segun el procedimiento existente en Canal de Isabel Il S.A.
El operador del servicio entregara en soporte informatico el detalle de la facturacién y los
resimenes por servicio. Dichos datos deberan presentarse en Excel de tal forma que pueda
contrastarse que la suma del detalle corresponde con la facturacién. En caso de que la entrega
en soporte informatico no sea en Excel, el operador deberd entregar (sin coste) las herramientas
para poder extraerlo y procesarlo.

La informacidn entregada debera ser compatible con el sistema corporativo de facturacidn, por
lo que deberd adaptar su fichero para que sea legible por Serviber BS o el sistema de facturacion
que tenga Canal en una posible nueva adjudicacién en el futuro. En cuyo caso debera adaptarse
al nuevo producto.

Es requisito imprescindible, que los datos mensuales de facturacidn se entreguen asociados
univocamente a los items y precios unitarios del PCAP del presente contrato (n2 item,
descripcion item, unidades, €/unidad o €/seg e importe total). Se deberd ademas poder verificar
las unidades de cada item y el identificativo (o nimero comercial asociado) al cual se imputa
cada coste, de manera rapida y sencilla.
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Los datos correctos y mapeados adecuadamente a los items del contrato se entregardn en un
plazo maximo de 15 dias terminado el periodo de facturacién, que sera necesariamente de un
mes natural completo (desde el dia 1 hasta el Ultimo dia del mes). A efectos de penalizacién
(apartado 9 del Anexo | del PCAP) se considerara como incidencia leve una demora de 15 dias,
media de 20 dias y de 30 dias en adelante como grave. Si los datos no son correctos se abrird
incidencia indicando que es en facturacién, se detallara el problema y la gravedad de la misma
a efectos de computar los tiempos maximos de resolucién de la incidencia y de aplicacidn de
penalizacion.

3.9. SERVICIO DE DATOS

En este apartado se definen los servicios de datos que actualmente se utilizan en la empresa.

3.9.1. SERVICIO DE ACCESO A INTRANET M2M:

Comunicaciones m2m:

Operatividad garantizada, gracias a una tarjeta SIM disefiada para las comunicaciones m2m que
se adapta a las condiciones del entorno.

Gestion y control sencillo y total a través de herramientas de:

* Gestion y control administrativo de las lineas m2m:
o Visualizacién global o selectiva de las lineas.
o Monitorizacidn del tipo y volumen de tréfico y el consumo en tiempo real.
o Agrupacidn de lineas segln distintos pardmetros.
o Asignacién de lineas a determinados grupos de facturacion.

o Seleccidn de condiciones de funcionamiento (zona geogréfica, redes de
comunicaciones).

* Supervision técnica de las lineas m2m:
o Mapa de los dispositivos conectados en cada momento.

o Informacién sobre el estado de las lineas, con la posibilidad de realizar la
conexidn o desconexién en remoto.

o Diagnéstico avanzado de la operatividad y tréfico.

o Notificaciones de fallos en la conectividad.
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Servicios de Conectividad m2m - APNs Dedicados - Intranet VPN-IP

Datos, SMS y Voz

SIMs especificas '
OPERADOR .
e Servidor
del cliente
i -w ’
Autogestion
Portal web y APls

Intranet VPN-IP:

* Conectividad a la Red MPLS del operador: Las comunicaciones entre los puntos de
acceso a la red mévil (APNs) y la sede del cliente deberad realizarse a través de una red
privada del Operador, sin que este trafico pase en ningin momento por Internet.

* El direccionamiento serd privado dinamico (por defecto) o estatico seglin necesidades
del cliente.

* El Operador incluird los accesos necesarios en las sedes de Canal Isabel Il para recibir el
tréfico proveniente de los dispositivos M2M.

Canal de Isabel Il dispone actualmente de tres accesos de datos en las sedes de Santa Engracia
y Majadahonda para recibir los datos de las tarjetas M2M, dos de ellos en Santa Engracia y otro
en Majadahonda, configurador como Principal+Backup+Backup.

Estos accesos deberan ser sobre fibra dptica con un caudal minimo de 100 Mbps cada uno, 100%
garantizados y sin sobresuscripcién con otros clientes del Operador hasta el o los primeros
nodos de su red de transporte, es decir, accesos 100% dedicados a Canal Isabel I S.A por tratarse
de datos muy sensibles para el Canal.
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Sobre la red del operador se podrd exigir que exista mas de una VPN en funcién de la agrupacién
gue se haga de diferentes dispositivos M2M, aislando de esta manera el trafico entre ellos, o
posibilitdndola exclusivamente en la sede principal del Canal Isabel II.

DISPOSITIVOS
M2M

100 Mbps

Red movil
: MAJADAHONDA

MPLS CYII

SANTA ENGRACIA

@ RED OPERADOR Acceso f.o.

A efectos de direccionamiento IP, el operador debera de suministrar direccionamiento fijo o
dindmico.

3.9.2. SERVICIO DE ACCESO A INTERNET

PRODUCTO CAPACIDAD DESCRIPCION
MiNIMA

Tipologia Basica 1GB SE DEFINE PARA NECESIDADES DE ESCASA CAPACIDAD

Tipologia A 5GB SE CORRESPONDERA CON LA MAXIMA DISPONIBLE/4, Y COMO
MINIMO 5GB

Tipologia B 10 GB SE CORRESPONDERA CON LA MAXIMA DISPONIBLE/2, Y COMO
MINIMO 10GB

Tipologia C 20 GB SE  CORRESPONDERA CON LA MAXIMA DISPONIBLE DEL
ADJUDICATARIO
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No se ofertara con otra cuota aplicada. Si esto fuera de aplicacién debera incluirse en los items
anteriores.
Se entiende que la tarifa aplicada es fija al mes con independencia del uso que se haga.

La capacidad minima sera revisable anualmente, sin incremento de precio y se equiparara a las

nuevas ofertas existentes en el mercado a las nuevas velocidades disponibles, catalogdndolas
como BAJA, BAJA_MEDIA, ALTA y MAXIMA, segun el catalogo actualizado del adjudicatario.

3.10. SERVICIO DE ATENCION PERSONALIZADO 5x8H

Se define este servicio como el recurso profesional para la gestién de la telefonia y como medio
cualificado y contacto directo con la compaiiia adjudicataria para operar estos servicios de forma
rapida, eficiente y directa.

Alcance del servicio de atencidn personalizado y presencial en Santa Engracia 125: Dos técnicos
de Atencidn Presencial, de 5x8H de L-V en horario de mafiana.

El adjudicatario debera proporcionar los medios técnicos, humanos para la gestién directa del
servicio de telefonia. Su contenido sera:

e Principalmente la gestidn de la telefonia mévil en toda su extensién, altas, bajas,
sustituciones, gestidon de tarjetas, gestion de pedidos, reclamaciones, reparaciones,
duplicados, robos, etc.

o Telefonia mévil y en general la gestién del parque instalado de telefonia corporativa

e Gestion de la facturacién con el operador.

Las altas y bajas o cualquier otro servicio relativo a la gestién de mdviles realizadas en jornada
laboral no podran exceder de dos horas.

3.10.1.1 Sistema de Gestion
El adjudicatario de proporcionara de los medios informaticos necesarios para la gestiéon de
servicios contratados tanto hw como sw. Asi mismo se propone que se haga a través de un

acceso seguro via Internet.

3.10.1.2 Gestion de maoviles fuera de la jornada 8x5

El adjudicatario proporcionard un servicio telefénico 24x7, a utilizar fuera de la jornada de
atencidn personalizada, para atender incidencias graves relativas de los terminales (robos o
pérdidas) o relativas al servicio en general, las cuales serdn atendidas en un tiempo no superior
a dos horas.
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3.11. Cobertura

El adjudicatario deberd tener cobertura nacional GSM, GPRS (95%,90%) (% poblacidn,
%territorio), UMTS, HSDPA, LTE y otros servicios de datos, en todos los municipios de Espafia
con mas de 25.000 habitantes.

Debera incluir coberturas, acuerdos de itinerancia internacional y los servicios asociados a los
mismos.

En los paises sin cobertura GSM, pero que dispongan de otro servicio de telefonia mavil, el
adjudicatario debera de proporcionar solucidn paliativa (p.e. servicio de movil en ese pais).

3.12. SMS

Para los mensajes procedentes de terminales méviles podra ser habilitada la facilidad. En el caso
de que el mdvil pueda realizar el envio de mensajes podra:

El envio o recepcidn de cualquier operador, nacional o internacional.

Posibilidad de notificacién de confirmacidn de entrega.

Posibilidad de envio de mensajes al sistema de Telefonia IP.

Listas Robinson o el efecto complementario, habilitar los mensajes de entrada segun sus
contenidos y/o usuarios.

3.13. Restricciones

En general serdn aquellas que supongan un coste adicional al uso y objeto del presente pliego,
tales como:

Alertas de publicidad

Contenidos de pago

Pagos on-line

Llamadas a numeraciones +34803, +34806, +34807
Servicios/suscripciones premium o de tarificacién adicional

Todas ellas deberan de estar restringidas, y en caso de producirse los costes correran a cargo
del adjudicatario.
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3.14.

Limitacion de Consumo Telefdonico

Debe contar con las siguientes caracteristicas funcionales:

3.15.

La actividad incluye la gestidn de los limites tarifarios que se impongan a los terminales.
Las tipologias de limites se designaran por tipo de usuario, existiendo un maximo de 7,
y aplicables a consumo de voz y/o datos, asi como en roaming.

El sistema debe de poder permitirimponer limites tarifarios y avisar al usuario y al gestor
de haber alcanzado un limite de preaviso y restringiendo las llamadas salientes cuando
se llegue al 100 % limite.

Posibilidad de limitar por restricciéon de llamadas salientes por perfil horario.

Aplicacién de control de consumo de Voz, SMS y Datos para Smartphone. La aplicacién
no tendra limitacidon de abonados, sera orientativa y vendra incluida en el mavil.

Perfiles de Usuario

Se entiende por PERFIL a las restricciones de llamadas que un usuario puede tener,

Originalmente se distinguen las siguientes posibilidades:

Llamadas exclusivamente internas, entendiendo aquellas de exclusivamente de uso
corporativo, es decir, llamadas internas de la propia empresa tanto de fijos como de
moviles y llamadas de emergencia 112, 091 etc.

Llamadas de ambito nacional, ademas de las corporativas, las de otros operadores
nacionales (fijos/mdviles)

Llamadas de ambito internacional y en roaming

3.16. Plan de Numeracion

El rango de extensiones mdviles esta abierto con las mdascaras 6, 7 y 8 con cinco digitos,
por lo que abarca la numeracién completa desde 60000 a 89999

Se reservaran los 8nnnn para las lineas personales méviles de voz. Los nnnn seran los
correspondientes a lineas telefdénicas fijas, ya que la numeracion fija y mévil corporativo
estdn integradas.

Se reservaran los 7nnnn para servicios de datos.

Tanto el numero publico de nueve cifras, como el abreviado de cinco, facturan como
corporativo.
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3.17. Tarjetas SIM

Se podran actualizar segin los modelos que vaya demandando el mercado en funcidén de la
tipologia de terminal, podrdn admitir dos nimeros méviles del mismo operador o poder tener
mas de una tarjeta con el mismo nimero.

3.18. Entregables

3.18.1. Software

Se definirdn aquellos entregables que se consideren de interés, aplicaciones y cualquier otro
elemento informatico para la gestién del presente concurso:

e Facturacion
e Servicios de Monitorizacidon
e Etc.

3.18.2. Documentacion y oferta técnica

La oferta técnica se redactard de acuerdo con lo indicado en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.

En ningln caso en la oferta técnica se incluiran datos econémicos.

Canal de Isabel Il S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid 17



Canal de Isabel Il S.A inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccion 8, Hoja M-534929 e Inscripcion 12, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Canal

Servicio de apoyo de datos y Telefonia mévil de Canal de Isabel Il S.A.
de ISabel ” N.2 74/2021

4.1. Plazos de ejecucion

El plazo para la ejecucidn de los trabajos sera inmediato desde la fecha de reunién de inicio de
los trabajos. Esta reunion sera acordada entre Canal Isabel Il S.A y la empresa adjudicataria en
los dias siguientes a la notificacién de la adjudicacién del contrato. En ella, de cuya celebraciéon
se levantara el acta que constituird la fecha oficial de inicio de los trabajos (Acta de Inicio), se
decidira la fecha limite para la aprobacidn y cierre del Plan de Proyecto inicial, la constitucién
del equipo de trabajo ofertado y la consiguiente reunién de lanzamiento (kick-off) del proyecto.
Esta fecha nunca podra ser superior a quince dias desde el Acta de Inicio.

4.2. Metodologia de Gestidn de Proyectos

El licitante presentara su oferta conforme a la metodologia y procedimientos de trabajo

desarrollados por CANAL Isabel Il S.A segln el estdndar PMI de Gestién de Proyectos.

o Introduccidn al Plan de Gestidn del Proyecto
= Propdsito
= Alcance
=  Preparacion
= Aprobacidn
= Actualizacién
= Periodicidad del control y revisién del Plan
o Introduccién al Proyecto (Descripcidon general del Proyecto)
= Descripcion general
= Descripcidn del Alcance
= Descripcion de la solucion/modelo/herramientas
o Descripcién detallada del modelo y herramientas propuestos y de sus
componentes.
@ Entorno tecnoldgico necesario.
= Rolesy Responsabilidades
o Planes para cada una de las areas de Gestidn
= Plan de Gestién del Alcance (Gestion de Cambios.
=  Plan Gestién del Tiempo/Cronograma.

=  Plan de Gestion de Costes.
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= Plan de Gestion de Riesgos/Contingencias.
=  Plan de Gestion de Recursos.

= Plan de Gestidn de la Comunicacion.

=  Plan de Gestion de la Calidad.

o Cierre del Proyecto

Es necesario establecer hitos de cardcter funcional en el Plan de Proyecto, coincidentes con
entregables.

El Plan de Proyecto debera ser revisado por el adjudicatario, una vez realizada la adjudicacidn,
para su aprobacién por parte de CANAL ISABEL Il S.A antes del inicio de los trabajos.

4.3. Equipo de trabajo

e El licitante habrd de identificar de forma expresa en el Pan de Recursos del Plan de
Proyecto los equipos ofertados.
e El licitante debera proporcionar las caracteristicas del equipo de trabajo debidamente
detallado incluyendo:
e Descripcion de las categorias profesionales necesarias, incluyendo las tareas y
actividades a realizar por cada una, asi como las responsabilidades a asumir.
e Numero de personas dedicadas al proyecto por cada categoria profesional.
e Perfil profesional asociado a cada puesto de trabajo.
e Dedicacion, en jornadas, de cada uno de los perfiles.
e Declaracién expresa del cumplimiento de los requisitos técnicos y laborales exigidos
en el apartado 5 del anexo | del PCAP.

Los datos se detallaran en el formulario adjunto como Anexo 1. Ademas, se debe incluir una
tabla con la distribucién de perfiles asignados.

e El adjudicatario debera constituir el equipo de trabajo ofertado en el plazo maximo de
15 dias desde la fecha de firma del Acta de Inicio.

e Para la conformidad definitiva por parte de CANALISABEL 11 S.A. del equipo de proyecto,
el adjudicatario presentard a CANAL ISABEL Il S.A los certificados técnicos y laborales
requeridos en el apartado del Anexo | del PCAP.

e Eladjudicatario debera velar por la estabilidad del equipo de trabajo, cuya composicién
no podrd ser modificada sin el consentimiento expreso de CANAL ISABEL II S.A. Cualquier
modificaciéon en el equipo de trabajo suscitada por el adjudicatario requerira las
siguientes condiciones:

o Justificacidn escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el
cambio con un plazo minimo de 15 dias de preaviso.

o Presentacién de posibles candidatos con un perfil de cualificacidn técnica y
experiencia igual o superior al de la persona que se pretende sustituir, junto con
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las certificaciones técnica y laboral exigidas para la prestacién de los servicios
incluidos en este contrato.

o Aceptacién de alguno de los candidatos por parte de CANAL ISABEL Il S.A.

o El Canal se reserva el derecho de realizar una entrevista técnica selectiva a los
candidatos propuestos.

e El adjudicatario dispone de un plazo maximo de 15 dias para sustituir el recurso desde
la fecha de la baja del mismo en el equipo, transcurrido el cual el adjudicatario incurrira
en la penalidad correspondiente.

o CANAL ISABEL Il S.A se reserva el derecho de solicitar la sustitucidn de algin miembro
del equipo de trabajo del adjudicatario, informando justificadamente de la necesidad
del cambio. Dicha sustitucidn en el equipo de trabajo solicitada por CANAL ISABEL Il S.A
se atendra a las siguientes condiciones:

o Presentacién de posibles candidatos con un perfil de cualificacién técnica y
experiencia igual o superior al de la persona que se solicita sustituir, junto con
las certificaciones técnica y laboral exigidas para la prestacién de los servicios
incluidos en este contrato.

o Aceptacion de alguno de los candidatos por parte de CANAL ISABEL Il S.A.

o El Canal se reserva el derecho de realizar una entrevista técnica selectiva a los
candidatos propuestos.

o Eladjudicatario dispone de un plazo maximo de un mes para sustituir el recurso
desde la fecha de solicitud de sustitucidn por parte de CANAL ISABEL Il S.A,
transcurrido tiempo el cual el adjudicatario incurrird en la penalidad
correspondiente.

4.4. Organizacion, Seguimiento y Control de los trabajos

En el Plan de Proyecto, a través del Plan de Comunicacién, se establecerd el modelo para la
organizacién, seguimiento y control de los trabajos.

Canal de Isabel Il S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid 20



Canal de Isabel Il S.A inscrita en el Registro Mercantil de Madrid al Tomo 29.733, Folio 86, Seccion 8, Hoja M-534929 e Inscripcion 12, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Canal

Servicio de apoyo de datos y Telefonia mévil de Canal de Isabel Il S.A.
de ISabel ” N.2 74/2021

El adjudicatario comunicara por escrito a Canal Isabel Il S.A la entrega de los trabajos objeto de
este pliego en la reunidn de control, la cual se mantendra con el caracter periédico que se
determine.

Canal Isabel Il S.A revisara cada uno de los resultados del trabajo y comprobara su adecuacién a
los requisitos establecidos. Como consecuencia de ello, hard una propuesta de correccién o
mejora, que el adjudicatario debera implantar, o dara su aceptacion definitiva.

Las empresas licitadoras deberdn incluir en su propuesta la oferta del mantenimiento correctivo,
evolutivo y perfectivo, asi como el soporte del sistema implantado. Esta oferta sera para el
periodo de un afio contado a partir de la finalizacién del periodo de garantia.

5.1. Garantia

Todas las correcciones o modificaciones que sean necesarias para cubrir la funcionalidad
acordada en los documentos aprobados del proyecto, y que pudieran presentarse en el normal
uso del sistema implantado, seran subsanadas por el adjudicatario sin coste alguno para Canal
Isabel Il S.A, debiendo aportar el adjudicatario los recursos necesarios y en plazo para que sean
subsanadas en el menor tiempo posible.

El adjudicatario facilitara un teléfono de soporte para atender las dudas o consultas realizadas

por Canal Isabel Il S.A durante el periodo del servicio.

Para ello, los licitantes desglosardn en su oferta el equipo de personas que tienen para el soporte
técnico, asi como el que proponen para el soporte técnico de los productos y de los trabajos
objeto de este Pliego.

Los servicios de mantenimiento tanto de personal como de medios técnicos se entienden
contenidos en la oferta y en el precio de suministro de los servicios de telecomunicaciones tanto
de voz como de datos. Por ello los requisitos de calidad y de mantenimiento no tendran
valoracién econdémica a parte y se consideran incluidos en la oferta.

5.2. DEFINICION DE CALIDAD DE SERVICIO

Se fijan tres tramos de disponibilidad segun en la repercusidn que se tiene en la prestacion del

servicio:
e Grave
e Media
e Leve
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Asi mismo la tipificacion de la disponibilidad como incidencia Grave podrd atender a criterios
que Canal Isabel Il S.A determine de forma individual para lineas o servicios que se consideren
lo suficientemente prioritarios independiente de su ponderacidn en relacién con el nUmero total
de llamadas afectadas ni en el resultado del cociente de lineas afectadas respecto al niUmero
total de lineas y/o servicios. Media aquella que afecta entre el 20 y el 59 % de las llamadas por
sede y Leves aquellas inferiores al 20% u otras prestaciones que no tienen una afeccién
significativa al servicio de atencidn telefénica por sede.

Todas se definen en cualquier momento del dia y por sede.

Se entiende por llamada correcta aquella que tiene un comienzo y fin normal. Las llamadas con
terminaciéon anémala se incluiran en porcentaje de llamada no realizada o fallida. También se
incluye en esta definicién el acceso bloqueado o la incapacidad de realizar cualquier llamada.

La forma de ponderar este dato se realizard de la siguiente forma:

e Constatar técnicamente la existencia de averia en el sistema de gestion o evaluar
cualitativamente el alcance de la incidencia por percepcidn de la misma.

e Comprobar que el nivel de llamadas es inferior al valor medio.

e Realizar el aviso de averia segun el procedimiento acordado indicando la severidad.

Desde este instante empieza a contabilizarse el tiempo para su resolucién o penalizacién si
procede.

5.3. DISPONIBILIDAD

Segun se indica en el PCAP anexo | aparatado 9.1.

5.4. Mantenimiento

Los licitantes deberan indicar en su oferta, el plan de mantenimiento, especificando los recursos,
perfiles y dedicacidn en jornadas asignados al presente proyecto.

Las condiciones de su realizacién, se hace en base a lo indicado en el apartado 9.1 del anexo |
del PCAP.
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5.5. TIEMPOS DE RESPUESTA Y GESTION DE LAS INCIDENCIAS

Se estipulan en todos los casos tiempos de respuesta inmediatos y los tiempos de resolucién
segln anexo | apartado 9.1 del PCAP.

En aplicacion de la definicidn de gravedad de la incidencia, y dado que fuera de la actividad
comercial es importante la reduccién del nimero de llamadas, se puede dar la situacién que en
horario comercial una averia pudiera ser considerada grave, podria no serlo fuera de ese horario.
No obstante, si dicha circunstancia es conocida con antelacién suficiente a los tiempos de
resolucién de averia, se deberd aplicar el concepto de gravedad para evitar entrar en horario
comercial sin resolver dicha averia. En estas circunstancias la resolucién de la averia antes de
gue se produzca la degradacidn de la averia no computara en la estadistica de indisponibilidad.

El adjudicatario dispondra de un teléfono 7x24 h de atencién inmediata con acceso al sistema
de monitorizacion del servicio.

El tiempo de disponibilidad empieza a computar cuando la averia es detectada y comunicada
por cualquier medio, aunque finalmente se realice por el medio electrénico corporativo de
empresa.

Canal de Isabel IlI, S.A. dispone de un servicio para la gestidon de incidencias y solicitudes (CA
Service Desk y/o Sharepoint o bases de datos analogas), el cual podrd ser el nexo de
comunicacion para las mismas. En el caso de que el adjudicatario dispusiera de un medio propio
de gestidén de incidencias, sera de su responsabilidad la gestiéon del doble ticketing o de la
integracion automatica.

El operador deberd de informar al interlocutor de CANAL ISABEL Il S.A. de la evolucidn de la
averia y la estimacién del tiempo de resolucion.

Deberd de incluir soluciones paliativas tales como locuciones informativas que para informar de
numeros telefdnicos alternativos o tiempos de reposicién del servicio

Es condicién necesaria la notificacién de resolucién de averia por parte del operador para que
se deje de computar tiempo.

En el caso de que se notifique y se compruebe que la averia persiste no se dejara de contabilizar
el tiempo de averia.

Una vez finalizada la incidencia, el operador tendra que reportar obligatoriamente al
responsable del proyecto de Canal de Isabel II, S.A., el informe correspondiente.

Los porcentajes de penalizacidn por incidencias o averias se calculan segun lo establecido en el
apartado de penalizaciones, apartado 9 del PCAP.
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El adjudicatario se responsabilizara sin coste adicional de los trabajos de portabilidad asociados
a las tarjetas sim objeto de concurso, considerando que se dan las siguientes casuisticas:

e Dos numeros de empresa: uno publico y otro interno de 5 digitos
e Un ndmero publico particular asociado a la misma tarjeta.
Esto ultimo dependerd del criterio del usuario que tenga asociado el nimero, pero en caso de

gue en el momento de la adjudicacidn se de esta circunstancia, éste tercer nimero debera ser
portado, sin coste adicional para Canal Isabel Il S.A o para el propio usuario a la misma tarjeta
SIM.
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Los circuitos de acceso y los equipos de telecomunicaciones que soportan los circuitos de acceso
deben ser capaz de reportar alarmas en tiempo real al operador de telecomunicaciones, de tal
forma que se entiende que el operador tiene un sistema de monitorizacién constantemente
vigilado, capaz de tomar iniciativas de resolucién antes de que la anomalia sea detectada por el
cliente.

En cualquier caso, el cliente debe tener la capacidad, aunque no de detectar la anomalia de los
circuitos, de conocer si se esta cursando trafico a través de los circuitos de acceso.

7.1. Garantia

Se incluye en la oferta y alcanza a los terminales, los circuitos, y el servicio en general.

7.2. Mantenimiento

Considerado como una extensién del anterior a la finalizacién del contrato. El mantenimiento,
es objeto de la oferta y se incluye como una partida mas.

Se entiende que se prestara en varios niveles: Prestacidn de servicio de voz y datos en cuanto a
que se refiere en los circuitos de acceso y el funcionamiento general de la red de telefonia movil
y en cuanto al servicio de atencidn telefdnica para la gestién del usuario movil: robos, perdidas
etc.
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Se definird el Plan de Pruebas que se desee contemplar para este proyecto.
Consideraciones:

Pruebas unitarias.

Pruebas de integracién con otros sistemas

Pruebas de aceptacién

Para la aceptacién del proyecto por parte de Canal Isabel 1l S.A, la ejecucidn del plan de
pruebas debe tener un resultado satisfactorio.
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9.1. Software

Seran proporcionadas las aplicaciones para la gestién del presente contrato, sin coste adicional

alguno.

Serdn aquellas aplicaciones necesarias para la gestion de la facturacidn, de los terminales, de la

configuracién y en general cualquiera que sea necesario para cumplir los requerimientos del

presente pliego.
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