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1. INTRODUCCI N

Canal de Isabel Il (en adelante CYIl) es una empresa de titularidad publica dedicada a la gestion del agua en la
Comunidad Auténoma de Madrid. La actividad desarrollada por CYIl en el ciclo integral del agua en la se entiende
como un servicio publico estratégico para la sociedad cuyo objetivo es asegurar que todos los ciudadanos y
municipios de la region dispongan de servicios publicos esenciales como lo son el abastecimiento y el saneamiento,

con los mas elevados estandares técnicos y operativos.

En su Plan Estratégico 2018-2030 de CYII, se indica que

. Y se formulan lineas estratégicas orientadas a: asegurar la garantia de suministro, garantizar la

calidad del agua de consumo y fortalecer la continuidad de servicio.

Las tecnologias de la informacion y comunicacidon son elementos clave para la gestién operativa, comercial y
corporativa de CYIl y por tanto su operacién y mantenimiento debe ser riguroso y sostenible para asegurar

consecuencia la excelencia del servicio prestado por CYII.

La definicidn y despliegue de un Modelo de O&M para asegurar la calidad y continuidad del Servicio de Telefonia
y las infraestructuras tecnoldgicas en los que se soporta, debe entenderse desde la perspectiva de que las

comunicaciones y la tecnologia son un instrumento al servicio de esta misién esencial de CYII.
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2. FACTORES CLAVE DE XITO

Se han identificado como factores criticos del éxito de este Servicio:

Seleccionar un & con capacidad humanay técnica suficiente en Servicios O&M contrato.
Establecer un equipo cualificado suficiente y con dedicacién exclusiva para garantizar el conocimiento de
la infraestructura y servicios de CYIl, y que pueda reforzarse temporalmente con mdas recursos que
puedan asegurar la prestacién diligente del servicio.

Definir un modelo de relacion y gestion adecuado para hacer frente al servicio.

Realizar una adecuada gestion del conocimiento, minimizando el tiempo de transicién y asegurando la
correcta gestion del conocimiento dentro del equipo (estabilidad y formacién).

Hacer uso de los procedimientos y herramientas que CYIl tiene implantados y mejorarlos o enriquecerlos
con las mejoras o herramientas adicionales que proponga el proveedor.

Que el & disponga de profesionales expertos en las diferentes tecnologias, que permitan
reforzar y dar soporte al equipo dedicado, de forma que permita obtener siempre una respuesta rapida
a problemas complejos y propuestas de innovacién y mejora continua.

Medir y controlar todos los aspectos criticos de los sistemas de informacién y del servicio, mediante el
uso de las herramientas disponibles o la implementacion (dentro del servicio) de las herramientas
necesarias. En particular deben ser objetivos claves controlar la disponibilidad, rendimiento, capacidad y
seguridad de la Red de Telefonia de CYII.

Orientar la prestacidn del servicio conforme al objetivo de ser un elemento de valor afiadido a la empresa,
ofreciendo soluciones a los problemas de negocio de la empresa, desde una gestidn eficiente en coste,
pero proactiva en la busqueda de soluciones.

Flexibilidad a la hora de adaptarse a cambios en los procesos O&M derivados de los cambios en los
procesos empresariales.

Definir los procedimientos de trabajo adecuados con el resto de los servicios de CYIl (Desarrollo,

Proyectos, Seguridad, Telecomunicaciones, etc.).
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3. OBIJETO DEL DOCUMENTO

El objeto de este documento es:

e  Formular la necesidad, los objetivos y el marco general de un Modelo Integral de Operacién y

Mantenimiento (Modelo O&M) de la Red y Servicio de Telefonia de CYII.

e Establecer el alcance del Servicio O&M que asegure la continuidad, disponibilidad y calidad del Servicio

de Telefonia de CYII.

e  Definir las capacidades y requisitos que debe tener la organizacion, & , responsable de definir

e implantar el Modelo O&M y prestar el Servicio O&M para CYII.
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4. DEFINICIONES

Cvll

Canal de Isabel Segunda Gestidn.

Servicio de Telefonia
de CYII

Servicios basicos y avanzados de comunicaciones de voz a disposicion de los
profesionales, empleados y colaboradores de CYIl en todas sus sedes corporativas y
operativas.

Red o Sistema de
Telefonia de CYII

Solucién Tecnoldgica de elementos Hardware (HW) y Software (SW) en las que se
soporta el Servicio de Telefonia.

Modelo O&M de

Conjunto de procesos y procedimientos, personas, herramientas y medios técnicos y

propuesto para el
CYll

Referencia materiales necesarios para prestar un Servicio O&M, planteado por CYIl en este
como modelo de partida. El & deberd alinear su
modelo propio a lo planteado por CYIl o justificar las diferencias y el valor que éstas
suponen para el mejor cumplimiento del servicio
Modelo O&M Conjunto de procesos y procedimientos, personas, herramientas y medios técnicos y

materiales necesarios para prestar un Servicio O&M, planteado por el &
encargado del Servicio

Servicio O&M para el
CYll

El conjunto de actividades que se prestan para el soporte, operacién, mantenimiento
y evolucién de la Red de Telefonia se estructuran en un Catdlogo de Servicios y se
ejecutan en base a Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS).

Organizacién encargada de la implantacién y operacién del Modelo O&M para el
Soporte, Operacidn, Mantenimiento y Evolucion de la Red de Telefonia de CYII.

Condiciones Técnicas
y Operativas

Son el conjunto de objetivos y requisitos que definen el alcance del Servicio O&M a
prestar por el & vy del Modelo O&M a implantar para hacerlo.

ANS Acuerdos de Nivel de Servicio o SLA (“Service Level Agreement”). Se refiere a los
compromisos acordados con el & para la ejecucidn de los trabajos.

KPI “Key Performance Indicators” o Indicadores Clave de Eficiencia. Se refiere al conjunto
de métricas operativas objeto de seguimiento y control para asegurar que el Servicio
O&M se presta en las condiciones requeridas por CYIl y los ANS comprometidos.

RCD Red Corporativa de Datos. Se refiere a los dispositivos HW/SW que constituyen la red

corporativa de CYIl para comunicaciones de datos que da la conectividad entre sedes
para la Red de Telefonia, que comparte con otras aplicaciones y servicios TI
(Tecnologias de Informacién) de CYIl ajenas a la telefonia.

Red de Datos NO
RCD

Se refiere a los dispositivos HW/SW que constituyen una red de comunicaciones de
datos que da la conectividad entre sedes que no disponen de RCD, especificamente
construida para prestar en estas sedes el Servicio de Telefonia,

Telefonia IP
(TolP — VoIP)

Solucién tecnoldgica que hace posible que las comunicaciones de voz puedan realizarse
a través de Internet. Esto significa que se envia la voz en forma digital, en paquetes de
datos en lugar de enviarla en forma analdgica a través de circuitos utilizables solo por
telefonia convencional.

Se refiere a este documento. En él se definen las condiciones técnicas y operativas que
delimitan el Modelo O&M objeto de definicién e implantacion, el perimetro y detalle
de la Red de telefonia de CYIl y el alcance del Servicio O&M a prestar por el

&
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Es la documentaciéon que debe elaborar el & definiendo el Modelo a
& desplegar y sus capacidades para realizarlo de acuerdo con lo contenido en este

Actividades de Denominacidn genérica para referirse a acciones a gestionar por el &

Servicio generadas por usuarios, por sistemas de monitorizacidn, por técnicos de CYIl o
proveedores o derivadas de la propia actividad del Servicio O&M. Se refiere por tanto
a: Incidencias, Peticiones, Solicitudes, Cambios, Consultas, Problemas.

SUSsY Sistema Unificado de Solicitudes e Incidencias de Sistemas de informacién sobre
plataforma CA Service Desk. Herramienta de ticketing unificada para soluciones de
tecnologia de la informacién y comunicacion

MITEL Fabricante de la solucién de Telefonia IP.

MX ONE Plataforma de telefonia IP del fabricante MITEL

ASTERISK Plataforma de Telefonia IP utilizada como solucién complementaria a la plataforma
principal basada en MX ONE. En el periodo previsto para el Servicio O&M se plantea
como una solucién de redundancia para algunas extensiones clave.

FTE “Full Time Equivalent”. Es un indicador de asignacidn de recursos a un proyecto. Indica
el nimero equivalente de personas trabajando a tiempo completo en un periodo de
tiempo dado. Se obtiene dividiendo las jornadas de trabajo de varios especialistas a
tiempo total o a tiempo parcial por la cantidad de jornadas del tiempo total del
proyecto

IPS Abreviacidn referida para actividades de servicio de las tipologias Incidencia, Peticiones
y Solicitudes

CHG Abreviacion referida para actividades de servicio de tipologia Cambios

SAP Aplicacion empresarial de CYIl donde se gestionan las altas de empleados en CYIl y con
la que se integra la aplicacidon de gestidn de usuarios de la Red de Telefonia

TELCO Aplicaciéon de CYIl donde se gestionan los usuarios de la Red de Telefonia

CDR Conjunto de datos que caracterizan cada una de las llamadas que se gestionan en las

(Call Detail Record) plataformas de telefonia y que se envian a la aplicacion de gestidn de tarificacién para
el control y seguimiento de la facturacion de los operadores de telecomunicacion por
sus servicios

SBC Equipos frontera que se conectan en el borde de la red, con una interfaz de red hacia

(Session Border la Red Publica (NGN) y otra hacia la red CYII. El SBC es semejante a un firewall para el

Controller) tréfico de voz y su funcidn es garantizar que las sesiones que se establecen son licitas,
detectando y bloqueando posibles ataques e intrusiones. Otra funcion de seguridad
importante (de forma similar a lo que hace un firewall para los servicios de datos) es la
ocultacidn de los servicios de voz de la red interna hacia el exterior

Microstrategy Herramienta para la obtencién de cuadros de mando e informes de Bl a partir de los
datos de la aplicacidn de ticketing o de otras fuentes de datos.

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




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

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL I
EXPEDIENTE N. : 78/2022

5. NECESIDAD Y OBJETIVOS ESTRAT GICOS DE UN MODELO O&M

5.1. NECESIDAD DE UN MODELO O&M INTEGRAL

Se precisan unas prestaciones técnicas integradas en el servicio 900 bdsicas descritas en este apartado, no
obstante, se recogeran en la oferta técnica otras prestaciones que pudiera precisar el CC para su uso futuro.

La relevancia que han tomado en los ultimos afios las tecnologias de informacién y comunicacién en las
operaciones empresariales y la evolucidon tecnoldgica (la transformacion digital hacia soluciones de Telefonia IP)
hacia una combinacidon de elementos hardware y software para ofrecer una amplia gama de servicios de

comunicacion, supone también un cambio en el modo de realizar el mantenimiento de los equipamientos.

En la vision sobre la gestidn de la tecnologia que tiene CYIl se profundiza en esta transformacién del contexto de

negocio hacia un mayor “alineamiento entre tecnologia-negocio-operaciones” y en la evolucién digital de las

tecnologias y su gestién, considerando (0]
M (0&M) R T
Esta evolucion se concreta en la necesidad de consolidar un M | O&M como un conjunto de

procesos, personas, herramientas tecnolégicas, organizados para Asegurar la continuidad, disponibilidad que el
Servicio de Telefonia frente a una visién mas reactiva que solo persiga la resolucidn de incidentes técnicos en los
dispositivos de la red sin considerar impactos transversales en las operaciones y el negocio de CYII. Y este Modelo

Integral O&M es el que es objeto de este

5.2. OBJETIVOS DEL MODELO O&M A IMPLANTAR (VISI N ESTRAT GICA)

El Modelo O&M a implantar se concibe como un M (0] | de Soporte a Usuarios, Operacion,

Mantenimiento y Evolucion de la Red de Telefonia de CYII,

S T , su calidad y continuidad.
Se pretende un M Oo&M S
L M O&M

El Modelo O&M se plantea desarrollando:
[ R T cvil

necesarios para el funcionamiento de la anterior, sea su gestion
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realizada por departamentos de CYIl o por terceros (operadores de telecomunicacion, fabricantes o
contratas).
. 360 S T
, tanto los usuarios de CYIl (“clientes internos”), como otros departamentos de CYIl, operadores

de telecomunicacion, fabricantes y contratas.

El Modelo O&M a implantar, por tanto:

e R S ante los usuarios y responsables
de negocio de CYII.

e S , para confirmar su correcto
funcionamiento y en su caso adelantarse a potenciales incidencia y problemas.

e T para hacer posible el Servicio de Telefonia 'y
de los medios técnicos y humanos relacionados.

e A ’ ’ HW/Sw R

’ ,

, sobre otros elementos técnicos gobernados por tales terceros, cuyo
funcionamiento incorrecto implica problemas para la telefonia de CYIl. Hace el seguimiento de estas
actuaciones de terceros hasta que se completan.

e E ,ya
sea la resolucién de una incidencia, la actualizacién de SW de base, o el despliegue de circuitos para la
ampliacién de la planta a nuevas sedes.

e E

. En este sentido el despliegue de licencias y puesta en produccion de servicios en

la nube.

5.3. RECURSOS DEL MODELO O&M

Los recursos del Modelo O&M se definen como el conjunto de medios organizativos, técnicos, materiales y
humanos de los que debe dotarse el & parapoder prestar el Servicio O&M de acuerdo con los requisitos

y condiciones establecidos por CYII.

VISION ESTRATEGICA MODELO DE GOBIERNO Y CONTROL
CAT LOGO DE SERVICIOS PROCESOS PERSONAS
ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO ORGANIZACI N TECNOLOGIA
S 0o&M R 0&M
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5.4. GESTOR DEL MODELO O&M

Se entiende el Gestor del Modelo O&M como la entidad que:

b ’ ’ ’

que constituyen el Modelo O&M.
® es S Oo&M S
T CYIl.

5.5. ESQUEMA GENERAL DEL MODELO O&M A DESPLEGAR

En la figura de la pagina siguiente se presenta el Marco General del Modelo O&M que se pretende sea desplegado

por el &

Se utiliza un esquema del tipo “Modelo de Negocio Canvas” intencionadamente con la pretension que facilite
comprender y trabajar con elM O&M con un punto de vista integrado que entiende el Servicio de O&M

como un todo y orientado a negocio.

De estaformael M Oo&M & ,seestructura alrededor
de los siguientes ambitos:

®  Propuesta de Valor: Mision y Alcance del Servicio O&M

®  Procesos y actividades clave componiendo el Catalogo de servicios del Modelo O&M

e  Recursos del Modelo (medios humanos, técnicos y materiales)

e Asociaciones clave (terceros implicados en la 0&M)

e  Usuarios del Servicios de Telefonia de CYIl como clientes y canales de relacién

® Aspectos econdmicos (presupuesto y costes)

Canal de Isabel Il S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid 12
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6. DIRECTRICES PARA LA DEFINICI N DEL MODELO O&M

El & , M O&M que describe este
, tanto en términos de alcance como de medios técnicos, materiales y humanos a
adscribir al contrato de servicios, y en términos presupuestarios, las siguientes directrices como principios rectores

de su desempeiio.
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7. DESCRIPCI N DEL SERVICIO Y RED DE TELEFON A DE CYII

7.1. SERVICIO DE TELEFON A CYII

El Servicio de Telefonia de CYIl se refiere a la prestacion de servicios basicos y avanzados de comunicaciones de

voz para los profesionales, empleados y colaboradores, de CYIl en todas sus sedes corporativas y operativas:

J Capacidad de poder realizar o recibir lamadas en los distintos escenarios: Origen Canal - Destino Canal o
Destino Externo Fijo/ Movil o y Origen Externo Fijo/ Mévil a Destino Canal

J Gestion de llamadas de comunicaciones de voz entrante a través de redes fijas y méviles de operadores
de telecomunicacién para conectar con profesionales de CYIl directamente o a través de operadoras de
centralita

J Gestion de llamadas de comunicaciones de voz internas entre profesionales de CYII

° Gestion de llamadas salientes desde extensiones de CYII

J Gestion de llamadas entrantes y salientes en la nube, desde y hacia extensiones de CYII

° Servicios de valor relacionados: distribucion automatica de llamadas, IVR, servicios automatizados,
servicios de directorio, comunicaciones unificadas y de trabajo colaborativo, buzén de voz (mensajeria

unificada), etc.

Este servicio se soporta actualmente en un conjunto de elementos de distintos fabricantes y basados en tecnologia
IP. Este equipamiento lo componen (servidores, terminales telefénicos, media gateways,
switches, firewall, etc.); y , ; asi como y las
configuraciones e interrelaciones de los equipos entre si y con otros elementos con los que interactdan en redes

privada y publica.

7.2. SISTEMAY RED DE TELEFON A DE CYII

El Sistema y la Red de Telefonia de CYII se configuran dentro de un conjunto de infraestructuras técnicas que dan

soporte a su servicio. Estas son:

. Equipamiento especifico del Sistema (P T IP)

° R T , responsabilidad del Area de Telecomunicaciones

. R C D (Red RCD) responsabilidad del Area de Tecnologias de la Informacién de CYII
J R NOC D (R NO RCD), responsabilidad del Area de Telecomunicaciones de CYII

El equipamiento es un conjunto de elementos de distintos fabricantes y basados en tecnologia IP. La Red de
telefonia, por un lado, los elementos hardware (servidores, terminales telefonicos, media gateways, switches,

firewall, SBC, etc.); por otro, los elementos software, aplicaciones y licencias y, finalmente, las configuraciones e
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interrelaciones de los equipos entre siy con otros elementos con los que interactian en la red telefdnica (privada

Y publica) y el equipamiento red la red de datos que soporta sus procesos.
7.3. DOMINIOS DE LA RED DE TELEFON A

Se identifican diferentes espacios de actuacién en la prestacion del Servicio O&M, denominados como Dominios
de Red, en los que de manera conceptual se organizan el conjunto de dispositivos HW/SW/COMUNICACIONES

que conforman la Red de Telefonia.

A continuacion, se incluye un mapa conceptual donde se pueden visualizar los Dominios considerados, de los que

se indica una breve descripcion en la tabla siguiente:

Puestos de usuario

Se refiere al conjunto de dispositivos de usuario, terminales (IP, Digitales
y Analdgicos), Softphone y Videoteléfonos.

Incluye también las soluciones necesarias para puestos de usuario en
teletrabajo.

Aplicaciones de gestion
relacionadas y soluciones de
integracion

Conjunto de aplicaciones de gestion relacionadas con la Red de
Telefonia (SAP, TELCO, TARIFICADOR, Automatismos propios, GRAFANA,
ORVITA,GESTOIP) con las que se tiene que conciliar informacion con
software de gestiéon de plataformas de telefonia de forma manual o con
soluciones de integracién (Pasarela de integracién MITEL — TELCO,
Monitorizacion SNMP con Zenoss, NAGIOS, CACTI, ASTERISK-TELCO-
GESTOIP-ORVITA)

Servicios de valor de plataformas
de telefonia

Conjunto de aplicaciones de las plataformas de telefonia en las que se
soportan servicios de valor basicos y avanzados

Conmutacion

Dominio “Core” de la Telefonia, incluyendo IP y en la nube (MXONE, ,
ASTERISK y TEAMS PHONE)

Enrutamiento de llamadas

Dispositivos y soluciones que se encargan de funciones de
encaminamiento de llamadas como IVRs

Operadores de telecomunicacion

Soluciones, dispositivos y servicios proporcionados por operadores de
telecomunicacion para el acceso a las redes publicas de voz, datos e
Internet.

Red de Transporte MPLS (CYII)

Elementos de Red para la conectividad de area extendida entre las
distintas sedes de CYIl. Red MPLS y sobre distintas tecnologias de
circuitos (fibra, radioenlaces, cable). Estos elementos los gestiona y
opera un departamento de CYll debiendo el & estar
coordinado para gestidn de incidencias, peticiones y cambios que
dependan o se tengan que hacer en la Red de Transporte

Redes de datos RCD

Elementos de Red para la conectividad de area local pertenecientes a la
Red de Datos de CYIl. Como en el caso de la Red de Transporte, es
elementos los gestiona y opera un departamento de CYIl debiendo el

& estar coordinado para gestion de incidencias, peticiones y
cambios que dependan o se tengan que hacer en la Red de Transporte

Redes de datos NO RCD

Elementos de Red para la conectividad de drea local que no pertenecen
a la Red de Datos de CYII. Son dispositivos desplegados y operadores por
el departamento de telefonia de CYIl debiendo el &
gestionarlos directamente
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Infraestructura HW/SW

Conjunto de elementos HW/SW, cableado y energia empleados en el
ambito de la red de telefonia (servidores, Media Gateways, SBC, bases
de datos, cableado, puntos de red, aplicaciones, automatismos, etc.)

Infraestructura de seguridad

Elementos HW/SW para la seguridad de la red y sus dispositivos.
Conectividad utilizando autenticacidn con los servidores.

Herramientas de Ticketing (CAU)

Herramienta de CYII (SUSY) para el registros, asignacién y seguimiento
hasta resolucién de incidencias, peticiones y solicitudes relacionadas
con telefonia

Herramientas de Operaciény
Gestién de plataformas

Herramientas de SW de los distintos fabricantes de equipos de la red,
con las que el & deberad trabajar

Herramientas de Monitorizacién

Herramientas para supervision de elementos de red y generacidn de
alarmas si aplica sobre el estado de la red

Herramientas de informes y
cuadros de mando

Herramientas para la obtencién de cuadros de mando e informes de Bl a
partir de los datos de la aplicacidn de ticketing o de otras fuentes de
datos.
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7.4. ARQUITECTURA DE LA RED DE TELEFON A

EnelA 1 de este , se incluye un esquema técnico de la Arquitectura global

de la Red de Telefonia de CYII.
7.5. CENTROS DE PROCESO DE DATOS

Los sistemas de informacién corporativos que dan servicio a la actividad diaria de la organizacidn se encuentran
en dos Centros de Proceso de Datos situados en:
e Centro Principal: C\ Santa Engracia 125 — Edificio 4 — Madrid

e  Centro Secundario: ETAP Majadahonda — Edificio Espejo

Ambos CPD estan conectados a nivel 2 a través de red MPLS propia de CYII, con enlaces redundados. En los CPDs

de CYIl se encuentran los equipos de comunicaciones de mayor capacidad y aquellos con funciones de seguridad.

En estos CPD se encuentran también elementos claves de la Red de Telefonia, tanto las Plataformas de Telefonia

como las Redes Corporativas de Datos.

En lo que se refiere a equipos ubicados en CPD, los elementos de las plataformas de telefonia y redes de datos, se
consideran elementos criticos de la infraestructura por lo que tiene soporte 24x7 para monitorizacién gestion de

incidencias.
7.6. SERVIDORES DE APLICACIONES. VIRTUALIZACI N

CYIl ha evolucionado su infraestructura de servidores hacia la virtualizacién. En la actualidad el indice de
virtualizacidn supera el 95%. S VM . Los servidores ESXi se dividen en

entornos de desarrollo, integracién y produccién.

Desde el Area de Infraestructura Informatica de CYII se ofrecen servicios de alojamiento a maquinas virtuales de
otros servicios: por lo que respecta al Sistema de Telefonia, todos los servidores de aplicaciones MITEL y ASTERISK

estan virtualizados en esta infraestructura.

Los sistemas operativos que corren en los servidores de telefonia MITEL y ASTERISK son Linux y Windows en las

versiones aprobadas para cada producto.

Los Host ESXs de produccidén (entendido como que alojan maquinas de produccidn) se consideran elementos

criticos de la infraestructura por lo que tienen soporte 24x7 para incidencias.
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El Gestor O&M es corresponsable, junto con Tl de CYIl de realizar las tareas de creacidn de la maquina virtual e
instalacion del sistema operativo base y registro en dominio, las tareas de mantenimiento propias de la
virtualizacion (tools, configuracién red, datastore, settings, etc.); asi mismo, dentro del modelo integral de
operacién y mantenimiento el Gestor O&M trasladard a las dreas de CYIl responsables las peticiones necesarias en
funcion de las necesidades que se identifiquen y se determinen. Asi mismo sera responsable del mantenimiento
de los sistemas operativos en cuanto aplicacion de parches y updates asi como de las aplicaciones instaladas en la

infraestructura virtualizada.
7.7. REDES CORPORATIVAS DE DATOS

(o] R C D (RCD RCD) C
M . Esta red da servicio tanto a los equipos (PCs y terminales IP) de trabajo de los empleados como a los
servidores sobre los que se ejecutan las aplicaciones y sistemas corporativos de CYIl, permitiendo la conectividad

entre ambos y el uso final de los sistemas por parte de los usuarios.

La infraestructura que compone las Redes Corporativas de CYIl estd compuesta principalmente de equipos del

fabricante CISCO en lo que se refiere a comunicaciones de nivel 2 y nivel 3.

En el ambito de infraestructura de comunicaciones y seguridad se dispone cortafuegos, proxys, tecnologias para
acceso remoto, antispam, balanceadores, etc. Todos ellos redundados por medio de instalaciones en cluster. La
provisiéon de lineas de comunicacion WAN se dispone bien a través de operadores de comunicacién, bien a través

de la propia infraestructura de CYIl que aporta el Area de Telecomunicaciones.

Los switches que soportan el servicio de telefonia cumplen con los mecanismos de priorizaciéon que realizan una

adecuada gestion del trafico de voz y minimizan los efectos por pérdida de paquetes, retardos vy jitter.

En cuanto al servicio de telefonia IP (TolP), por motivos de seguridad se han diferenciado dos tipos de redes:
e aquellas donde se encuentran los usuarios de servicios de telefonia

e aquella donde se encuentran los servidores/gateways que prestan el servicio

Asi mismo, se ha establecido un disefio para garantizar la calidad del servicio de voz definiendo diferentes dominios
de broadcast para los servicios de voz y datos: VLANs diferenciadas para cada uno de ellos. Ello evita problemas

de vulnerabilidad e interaccion, aislando ambas redes tanto a nivel 2 (LAN) como a nivel 3 (IP).
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También se han establecido VLANSs distintas para la red de Media Gateways y de Servidores (de llamadas y de

aplicaciones de valor afiadido). Estas dos tipologias de equipamiento establecen comunicacién entre ellos a nivel

3.
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Las direcciones IP de terminales IP se configuran mediante servidor DHCP de CYII. Para los dispositivos y terminales

que se encuentran en la red NO RCD se dispone de DCHP Relay hacia el DHCP VOZ NO RCD que esta instalado en

el servidor de servicios en red y se implanta en los enrutadores.

Existen dispositivos NAC tipo Forescout que dialogan con los terminales de usuario segun las politicas de seguridad
establecidas por CYII. El Gestor O&M es responsable de gestionar las incidencias que estas herramientas se deriven

de los datos que se muestren en los informes y que participen de automatismos para completar informacion de

otras aplicaciones como Telco.

Se ha implantado una légica de acceso que limita la conectividad de los usuarios con la plataforma, descartando el
trafico no necesario en la red. Adicionalmente para la explotacién por parte de los operadores de la monitorizacidn

se incluye el sistema ZENOSS y graficado con CACTI. En algunas ubicaciones remotas se utilizan Sistemas de

alimentacion ininterrumpida del fabricante APC y DELTA.
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7.8. APLICACIONES DE SUPERVISI N DE LA RED

Los sistemas de monitorizaciéon de los elementos de la Red se soportan en la plataforma de ZENOSS, mediante
estandares SNMP. Se monitorizan la red de datos y todos los elementos de las plataformas de telefonia que

dispongan de este estandar.

Adicionalmente en CYIl se utilizan como herramientas de monitorizacién la solucion NAGIOS y CACTI como

herramienta para la generacién de diagramas de red (graficado).

Para la centralita Asterisk se ha disefiado un graficado con la herramienta web de Grafana que presenta los datos
de registro de las extensiones, junto con la numeracién, la IP y su MAC. Los datos a representar, estan en base de
datos del propio servidor Asterisk y estard dentro de las competencias del Gestor O&M su explotacién tanto para
la representacién de la informacién, como para la generacidon de informes de las extensiones y servicios que
proporciona Asterisk que ayuden al mantenimiento. También serd responsabilidad del servicio O&M la generacién
de automatismos que permitan conservar la integridad de datos entre las distintas bases de datos, en concreto

con TELCO, GestolP, Orvita y la de la centralita Asterisk.

El & serausuario de ZENNOS, NAGIOS, CACTI, MPA y facilitard la integracion de nuevas funciones gestion
en la plataforma, bien, sobre los productos ya instalados, bien, en sus futuras versiones u otros nuevos, por

evolucion de la red.

El & definird los elementos sobre los que realizar graficados, asi como la definicidn de umbrales para

que posteriormente sean tratados por los equipos de monitorizacién

7.9. PLATAFORMAS DE VOZ

La planta de CYIl dispone de diversas tecnologias y fabricantes.

En este se agrupan dentro de grupos de servicio cuya identificacién recaerd en el
fabricante del equipamiento mas relevante en cada entorno:

e Sistema MXONE de Mitel

e Plataforma Asterisk

e SBC de Audicodecs para Teams Phone

® Media Gateways de Mitel

* Media Gateways de Samgoma

e Media Gateways de Patton
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Todas las plataformas vuelcan informacion de trafico (CDRs) al sistema de Tarificacion Corporativo. Este sistema

queda fuera del perimetro del Modelo O&M y del Servicio O&M que se describe en este

No obstante, en el dmbito de la visiéon perseguida de Modelo O&M integral el Gestor de O&M deberd colaborar
en la investigacién de incidencias identificadas en la extraccién y carga de datos de las plataformas de voz en la

aplicacién de tarificacion.
7.9.1.5 MX ONE

El sistema de Telefonia IP MXONE estd compuesto por el Call Server (MX-ONE Service Node), los Media Gateways
(soluciones basadas en software — los Media Server sélo para SIP-y la pasarela basada en hardware para accesos

E1/T1/BRI/PSTN y usuarios TDM) y los terminales. La versidn actual de la plataforma MXONE es v6.3 SP2.

Servidor de Telefonia principal estd dimensionado para una capacidad de hasta 15.000 usuarios y

4.300 (de cualquier tipo: SIP, H323, digital, analdgico, DECT).

Adicionalmente, se suman los servidores de aplicaciones de valor afiadido y servicios en red. En CYIl estdn
instaladas las siguientes aplicaciones:

e Aplicacion de provisién y configuracién e integracidon con TELCO, Provisioning Manager (PM)

e Aplicacion de monitorizacion de la red, Mitel Performance Analytics (MPA)

e Sistema de Mensajeria Avanzada de voz, MiCollab Advanced Messaging

e Servidor de servicios en red

Todos los servidores del sistema estan instalados y configurados en modo alta disponibilidad, soportado por la
plataforma de virtualizacién VMware de CYII. En el caso del Servidor de llamadas (Telephony Server), ademas,

existe un servidor redundante en el nodo secundario de la red.

Del mismo modo, también esta redundado el Media Gateway virtual (Media Server). Para dar servicio a conexiones
TDM, se instala en los nodos Principal y Secundario Media Gateways con interfaces para la conexion de los circuitos
correspondientes. A continuacién, se relacionan los componentes principales del sistema MX-ONE instalados en

los CPDs de la Red Corporativa. Se indican los elementos incluidos en los entornos de Produccion.

E P (R )

- VM de telefonia Telephony Server TS1 (servidor principal) Soporte para 4 PRI de telefonia fijay 2
E1l para telefonia movil:

- VM de telefonia Media Server MS1 (servidor principal)
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- VM de Servicios en Red (HTTP, FTP y TFTP).
- VM de Provisioning Manager.
- VM de Supervisién y monitorizacion

- VM de buzones de voz (MiColllab AM)

' : CPD \]
E
- VM de telefonia Telephony Server TS2 (servidor redundante)

- VM de telefonia Media Server MS2 (servidor redundante)

-1ud (6
Us -unidades de rack-, 2 puertos
Ethernet 10/100/1000, -48 VDc/220
VAC)

-1ud (2
U, 2 puertos Ethernet 10/100/1000, -
48 VDc/220 VAC)

3

Soporte para 2 PRI de telefonia fijay 1
E1 para telefonia movil:

- 1ud (6

Us -unidades de rack-, 2 puertos
Ethernet 10/100/1000, - 48 VDc/220
VAC)

Todos los flujos de sefializacion y media con la red publica se realizaran a través del Call Server de MX-ONE y los

Media Gateways de Servicios Centrales de CYIl con independencia de que a lo largo de este contrato se active una

conexion a través de SIP-Trunk.

E P

CYIl establece en sus procedimientos de aprobacidn de servicios criticos la validacion de los mismos en un entorno

controlado, previa a su implantacién en el entorno productivo.

Actualmente no se han instalado las OVAS para las maquinas de las aplicaciones en el entorno de preproduccion,

por lo que serd objeto del alcance del Servicio O&M la instalacién, configuracidn, licenciamiento y puesta en

marcha de las mismas, para que el entorno de preproduccion sea operable. También serd objeto del Servicio O&M

su mantenimiento, explotacidn y configuracién segun los fines anteriormente indicados.

Las aplicaciones previstas a incluir en el entorno de Preproduccién son las siguientes:

e VM de telefonia Telephony Server TS1 en CPD Santa Engracia.

® VM de Servicios en Red (HTTP, FTP y TFTP).

® VM de gestion de usuarios e integracién con Telco, Provisioning Manager.

Al inicio de la prestacién del Servicio O&M se revisara este listado de aplicaciones, pudiendo a criterio de CYII,

incluir alguna mas, aunque las que se indican son las mds criticas para el servicio.

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

26




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

ERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL Il
EXPEDIENTE N. : 78/2022

C R P SIP-T IP SIP-T

.CPDS E

- 4 PRI de telefonia fija y 2 E1 para telefonia movil
- 4SIP trunk

N .CPDM

- 2 PRI de telefonia fijay 1 E1 para telefonia movil
- 1SIP trunk

En el periodo de prestacién del Servicio O&M, CYII tiene prevista la conexidn a red publica a través de SIP-Trunk.
Para implantarla sera necesaria una configuracion en la red de CYIl para encaminar el trafico RTP con destino la
Red Publica hacia los Session Border Controllers (SBC) del Operador que proporciona el servicio desde la RPV de
CYIl. La funcién del SBC es la interconexién de redes IP mediante protocolos SIP, permitiendo la ocultaciéon de
topologia de red y el control de admisidn y proteccion ante ataques DoS. Para ello habra que configurar la conexion

entre la plataforma MXONE y/o Asterisk con los SBCs de CYII.

Los accesos Primarios RDSI quedarian como solucion de backup para la conexién hacia la Red Publica en caso de
caida de los accesos de datos, en caso de averia de los routers de acceso a la VPN, o en caso de caida de la red

MPLS del Operador.

Queda dentro del alcance del Servicio O&M, la adquisicion, instalacidn, configuracidn, puesta en servicio,
SIP-T T y mantenimiento de un SBC redundado (Santa
Engracia y Majadahonda) para CYll que albergue, al menos, 300 conexiones simultdneas y que permita

encriptacion de acuerdo con esos canales. La eleccién del SBC sera validada por CYIl a propuesta del Gestor O&M.

Queda dentro del alcance del Servicio O&M, la adquisicion, instalacidn, configuracidn, puesta en servicio,
T -P M y mantenimiento de un SBC redundado (Santa Engracia vy
Majadahonda) para CYIl que albergue, al menos, 300 conexiones simultaneas y que permita encriptacién de

acuerdo a esos canales. La eleccién del SBC sera validada por CYIl a propuesta del Gestor O& M.
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A G
CYIl dispone de las siguientes herramientas de gestion del sistema MXONE

()
Es una interfaz basada en web para la gestién completa de la solucion MX-ONE. Es un punto de acceso Unico para
los Administradores para el aprovisionamiento de usuarios, programacion de extensiones y aplicaciones asociadas.
Se conecta a los otros componentes de la solucion (CMG, MiVoice Advanced Messaging, etc.) a través de una
interfaz de servicios web para permitir que los usuarios se gestionen de forma centralizada en el sistema y

garantizar que la informacion se propague a las otras aplicaciones.

Se integra con el Maestro de Datos mediante el servidor PASARELA de integracidon con TELCO. Permite a los
Administradores introducir datos de usuario en el sistema TELCO y hace que se sincronice automaticamente con
los datos de usuario de Provisioning Manager y garantiza la consolidacién entre las diferentes bases de datos de
los productos MITEL con el Maestro de Datos de TELCO. Esto simplifica el proceso y minimiza el nimero de
interfaces de administracion. PM esta estrechamente integrado en el administrador de nodos de servicio MX-ONE

con transferencia directa para facilitar las tareas de administracidon de nodos de servicio.

Ademas de las caracteristicas mencionadas anteriormente, MX-ONE Provisioning Manager también proporciona
las siguientes funcionalidades:

e  Gestionar cuentas de administrador con multiples niveles de acceso.

®  Acceso a subsistemas, por ejemplo, Nodos de servicio MX-ONE y MiCollab Advanced Messaging.

e  Gestidn de la configuracién de los usuarios SIP DECT

®  Gestion de acceso a sistemas MX-ONE en red o SBNs.

e  Gestidn de grupos.

e Asistentes de instalacién para una configuracién inicial sencilla.

e Importacion y exportacién de datos de usuario y extension.

e Realizacion de copia de seguridad de datos de usuario y extension.

( )

El administrador de nodos de servicio MX-ONE es una aplicacién basada en web orientada a tareas que
proporciona funciones para configurar y operar el sistema, por ejemplo:

e  Realizar la configuracion del sistema MX-ONE

e Realizar la configuracién de un nodo de servicio MX-ONE

e Gestion de Media Gateways.

e  Gestidn de enlaces y rutas.

e  Gestion de grupos, planes numeracion, categorias comunes y perfiles de servicio

e Aprovisionamiento de teléfonos IP/SIP y clientes SIP.
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Normalmente, el SNM se utiliza junto con el MXONE Provisioning Manager (PM). Si el administrador ha iniciado
sesion en el PM, puede acceder al SNM como un subsistema directamente desde la misma interfaz, lo que permite

un Unico punto de acceso para la administracién del sistema de comunicaciones MX-ONE.

( )
Mitel Performance Analytics es un software de gestién de fallos y rendimiento para MX-ONE y otros sistemas Mitel.
MPA estd implantado en un servidor virtualizado en el CPD de CYII. A través del mismo se puede hacer un

seguimiento proactivo de elementos que influyen en la calidad del servicio de voz en la red.

® Informacidn del sistema MiVoice MX-ONE, que incluye inventario de licencias de usuarios y dispositivos,
disponibilidad, capturas y alarmas del Protocolo (SNMP).

e Sondeo para la identificacion instantanea de eventos criticos.

e  Supervision de disponibilidad de los servidores de aplicaciones MiVoice MX-ONE y UM/UC (Windows /
Linux):

e  Meétricas de rendimiento: CPU y uso de memoria, uso de disco, estadisticas de interfaz y sistema de
archivos, latencia de ping, pérdida de paquetes

e Alarmas de umbral de gestidn del rendimiento.

e Supervision de la actividad de los servicios de Windows (estado de instalacion y funcionamiento (en

ejecucidn y no en ejecucidn), con niveles de alarma configurables.

MPA gestiona alarmas en tiempo real, ofrece acceso de un solo clic a cualquier dispositivo monitorizado, tiene
herramientas de prueba, generador de informes, puede informar sobre el uso de la licencia, asi como los detalles
de los usuarios y dispositivos de telefonia, puede obtener informes de tréafico (para rutas IP / SIP y teléfonos IP /

SIP), etc.

TELCO, Sistema de Explotacion de Telefonia del CYII, es la herramienta corporativa para la gestion de altas, bajas y
cambios de usuarios en el sistema de telefonia de la compafiia y es el maestro de datos de varias aplicaciones
como Intranet, SAP RRHH, Office 365. En ella confluyen los datos de interés de la compaiiia y a través de ella se

comparte informacién de distintos recursos de CYII.

Se ha instalado un Servidor con una aplicacién que sirve de PASARELA entre el entorno de gestion TELCO y el area
de provisidn del sistema MXONE. Para su buen funcionamiento es vital la consistencia de informacidn entre los
datos provisionados reales en la centralita de voz (MXONE) y los datos almacenados en su BB.DD. con los datos

del aprovisionamiento de extensiones en CYII.

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

29



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

ERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL Il
EXPEDIENTE N. : 78/2022

Es objeto de este contrato el mantenimiento, explotacién, administracidn y evolutivos necesarios del servidor de
PASARELA y la aplicacidn, cuidando de la consistencia entre los datos que se comunican entre ambos servidores.
Asi mismo, se diagnosticaran, corregirdn e implantardn los errores de funcionamiento mediante el andlisis de

discrepancias entre ambos sistemas. La aplicacién PASARELA esta desarrollada en entorno Java.

EnelA 2 se incluye un esquema de la Arquitectura integraciones TolP

B .M

CYIll dispone de un sistema de Mensajeria Unificada, Mitel MiCollab Advanced Messaging, que ofrece un conjunto
de aplicaciones de comunicaciones unificadas que incluyen procesamiento avanzado de llamadas, contestador

automatico, correo de voz, integracion de correo electrénico, servicios dirigidos por voz, notificaciones, etc.

El sistema de buzdn de voz esta totalmente integrado con MX-ONE a través de una interfaz SIP. Ademas del MWI

(Message Waiting Indicator) en los teléfonos de los usuarios.

La plataforma base tiene funcionalidad de operador automdtico multinivel para permitir la administracion de

llamadas entrantes, asi como la administracion de buzones de correo de voz del usuario final.

El servidor estd dimensionado con capacidad minima de 4.300

C SIP-DECT

CYIl dispone de un sistema de comunicaciones inaldambricas SIP-DECT Mitel de 10 estaciones base con terminales

sip-dect 612dv2.

7.9.2.P ASTERISK

CYIl dispone de un entorno TolP soportado por una plataforma Asterisk (v16.13.0).

Se compone el conjunto de maquinas virtuales como soporte de las aplicaciones del sistema: un servidor principal
y otro redundante, un servicio DHCP y un servidor de servicios de red que comparte con Mxone. Este ultimo
permite la descarga de los ficheros de configuracion de los terminales via FTP, TFTP, backups de configuracion del
sistema y de los terminales (genera un back up local y otro en servidor externo). El sistema dispone de “Advanced
Recovery” para sincronizar el servidor principal con el servidor secundario y permitir la redundancia mediante el

doble registro.

Asterisk es gestionado via FreePBX (v 15.0.17.32), para provision y gestion de funcionalidades.
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La central, en condiciones normales, no accede directamente a la red publica. Estd conectada con 3 SIP trunks
contra 3 Media Gateways (MGW) VEGA 100. Dos de ellos con 2 enlaces E1 QSIG como enlace privado, sumando

30+30 canales activos.

Asterisk dispone de otro VEGA PSTN (capacidad 1 enlace E1) para conexién directa al Operador publico.

Asterisk soporta usuarios IP y analdgicos. Los terminales analdgicos estdan conectados a encapsuladores Media
Gateway Patton de diversas capacidades. Tanto los terminales IP como los media Gateway Patton acceden a la red
via switches PoE (48v DC y 220v AC) de la red de telecomunicaciones de CYIIl. Los switches son objeto de este

contrato.

La plataforma da servicio actualmente alrededor de 1.000 usuarios, generalmente en ubicaciones remotas y con

entorno disperso.

En las varias ubicaciones del entorno Asterisk hay SAls que proporcionan la alimentacién a los equipos. No son

objeto de este contrato.

Mediante la herramienta web Grafana y atacando a la base de datos del servidor Asterisk se obtiene la visualizacidon
en tiempo real del registro de las extensiones y encapsuladores en las dos centralitas Asterisk (la principal y la de
backup) ademas de la IP, y la MAC. La representacion es dindmica en base a criterios programados en la FreePBX.
Esta dentro del alcance tanto el mantenimiento y evolucién de esta herramienta como la generacién de informes
de mantenimiento y automatismos para asegurar la integridad de datos entre las distintas bases de datos. Como

por ejemplo entre Telco y Asterisk, entre Telco y GestolP-Orvita
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79.3.T -P

CYIl tiene integrados en Teams-Phone a oct/22 40 usuarios con MITEL y a través de mxone con extensiones
ASTERISK. Hay prevista la migracion de la gran mayoria de los usuarios a este servicio en la nube de Microsoft. Para
su integracidn con el sistema de Telefonia Corporativa actualmente se tiene un Session Border Controler (SBC) en

los limites de su red no redundado. Este acceso se duplicara para proporcionar redundancia.

Es objeto del Servicio O&M la adquisicidn, operacién, soporte, mantenimiento y evolucién de los SBCs dentro de
la evolucion de la red de CYII. La solucidn a aplicar debera estar coordinada con la conexidn a la red publica a través
de SIP-Trunk contra las centralitas Mxone y Asterisk que también forma parte del alcance de este servicio.
Actualmente sélo existe interconexion de SIP-Trunk entre el SBCy Mxone y forma parte del alcance de este servicio
la configuracidn y pruebas tanto del SBC como de Mxone para poner operativa esta interconexion.

Como se indica en otro apartado de este Documento, se pretende una solucion de SBCs redundante en los centros
de Santa Engracia y Majadahonda comun en ambos proyectos, si bien los trabajos de configuracion y soporte tras

la instalacién se contemplan como necesidades independientes.

Asi mismo, el Gestor O&M serd responsable de la utilizacién de los recursos y herramientas del entorno Teams-

Phone para su gestién, y la provisién de usuarios y facilidades.
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Sera objeto de los servicios facilitar la integracién de Teams-Phone con los servicios corporativos de CYIl (TELCO,
Gestolp-Orvita, tarificacion, etc.) y la configuracion para la interconexion e interoperabilidad de los diferentes call
manager que puedan existir a lo largo de la vida del contrato.

A continuacidn se muestra el esquema de conexidén en produccidn.

7.10. TERMINALES DE USUARIO

Los terminales IP instalados son de los modelos:

e  Yealink UP-2009 (servicio de videollamada)

®  Yealink T20P (descatalogado)
® Yealink T22P (descatalogado)
e Yealink T23G (descatalogado)
e Mitel 6863
*  Mitel 6865i
e  Mitel 6867i
e Mitel 6800i

Los terminales telefénicos analégicos son modelos:

Panasonic KX-T2310, KX-TS10, KX-T2315, KX-TS100, KX-T2204, , KX-TCD 280, KX-TG1100, Mitel 6730, Mitel 7187a

Los terminales analégicos se utilizan en las ubicaciones donde la distancia a la electrénica de red sea mayor de 100

m, en los que no es posible instalar cableado estructurado. El soporte principal de acceso de los terminales
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analdgicos seran los encapsuladores Patton u otros de andlogas prestaciones (diversos modelos segun

requerimientos de capacidad en la ubicacion y del tipo de corriente disponible).

Los terminales SIP-DECT 612DV2 Mitel 600 DECT que permiten la movilidad entre estaciones base IP-DECT de Mitel

7.11.PLANES DE NUMERACI N Y DIRECCIONAMIENTO IP

Es objeto del Servicio O&M el seguimiento, gestiéon y explotacion de los rangos de numeracién de la red de
telefonia, asi como de los direccionamientos IP asignados por CYIl para los recursos de la red. También serd objeto
del mismo el estudio y propuestas de cambios o mejoras de aquellos. El actual Plan de Numeracién de la red de
telefonia consta:

e digitos para extensiones fijas: xxxx

e digitos para moviles corporativos: 8xxxx

e extensiones integradas (niUmeros de marcacion directa desde el exterior) comienzan por: 1xxx

® numero cabecera es el 915451100

7.12.PLANTA INSTALADA

Los centros de trabajo cubiertos por el servicio de telefonia corporativa del CYIl estan formados por dos entornos:
uno orientado a las unidades de gestidon y administracion, tipicamente centros urbanos, y otro relacionado con
centros operativos relativos al acopio, tratamiento, depdsito de aguas y mantenimiento de las redes de
distribucidn. El segundo entorno se caracteriza por dar servicio a ubicaciones dispersas, con pocas unidades y con
muchos centros remotos (pero a menudo requieren un servicio critico). En ambos CYIl utiliza y desarrolla su propia

red de transporte para dar soporte al servicio de la compaiiia.

Enel A 3 se incluye Detalle de la Planta Instalada.

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

34



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

ERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL Il
EXPEDIENTE N. : 78/2022

8. ALCANCE DEL MODELO Y EL SERVICIO O&M

El & debera prestar Servicio O&M de la Red de Telefonia de CYII, cuyo objeto es el Soporte a Usuarios,
Operacion, Mantenimiento y Evolucién de la Red de Telefonia de CYIIl, y cuyo objetivo primario es asegurar la

prestacién del Servicio de Telefonia, su calidad y continuidad.

El Modelo O&M debe formularse con la maxima eficiencia operativa y adaptabilidad en un alcance de los trabajos

en funcidn de la evolucidn tecnolégica y la evolucidn de las necesidades operativas y de negocio.

Se considera que el alcance se refiere al conjunto de trabajos que estan indicados a lo largo de este
, relacionados con la red efectivamente operativa al inicio de la prestacion del Servicio O&M
y que se entienden como el nucleo del modelo integral y son imprescindibles para asegurar los objetivos

estratégicos del Servicio: disponibilidad, calidad y continuidad del Servicio de Telefonia.

Alcance de tareas por perfiles:

e (C

o Dirigir, como maximo responsable, la implantacion del Modelo, de la Gestién del Servicio O&M
y de los Proyectos asociados

o Liderar los equipos del Servicio

o Asegurar, como interlocutor con la direccidon de CYII, el alineamiento de la ejecucién de los
trabajos con la estrategia de CYII.

o Revisar informes de seguimiento y control, informes de ANS antes de su presentacién a CYII

o Participar en los comités de gobierno del modelo y del contrato de servicio

o Documentary actualizar los procesos y procedimientos que se lleven a cabo tanto en los equipos
del Servicio como en los de los equipos que forman la telefonia en CYII.

o Participacidn activa en las pruebas de continuidad y contingencia que afecten a la Red de
Telefonia que sean necesarias de acuerdo con las Areas de TI. Adaptandose al horario de las
mismas pudiendo ser de L a D en 24x7h

o T E

o Monitorizacién de alarmas en MPA, ZENOSS, Consolas de los distintos sistemas y Gestién de
ticketing SUSY

o Monitorizacién de sistemas y aplicaciones

o Resolver actividades (incidencias y/o solicitudes) detectadas por ellos mismos o escaladas por

CAU N1 (cuando el grupo de CAU esté formado), por usuarios técnicos y/o por usuarios finales
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Comunicar resoluciones de forma coordinada con otros grupos, a usuarios finales

Escalar e interlocucidn activa bilateral con Soporte Fabricante

Hacer seguimiento y reporte de actividades escaladas

Elaborar informes de incidentes bajo peticidon

Dar soporte a la elaboracidn de informes de reporte y ANS

Validar técnica y econdmica de trabajos de contratas de cableado u otras relacionadas
Colaborar en la gestidn y analisis de problemas

Asegurar entrega correcta de CDR a aplicacion de tarificacion

Control y seguimiento de todos los tickets y de las dependencias con terceros hasta la resolucion
y cierre

Actualizacion de parches, firmware y cambios de versién de los sistemas a su cargo, adaptandose
a las ventanas de corte que Canal fije, pudiéndose dar en turnos de mafnana, tarde - noche
Coordinar actividad y necesidades con areas técnicas de CYIl circuitos y operadores. Altas,
reasignaciones, migraciones de primarios y SIP-Trunk

Resolucion de incidencias entre las centralitas existentes y la conexidn con los operadores de
telecomunicaciones en cuanto a circuitos primarios (fijos y moéviles) y a enlaces SIP-Trunk. En
interlocucidn con los responsables de los distintos servicios y adaptandose a las ventanas de
corte que se fijen

Generacién analisis y explicacién de trazas de trafico de voz y de datos para la resolucién de
incidencias con elementos externos a las centralitas

Implantacién de medidas de seguridad en los sistemas informaticos y comunicaciones que
forman parte de la Telefonia Fija

Documentacion de procesos y procedimientos de sistemas informaticos y comunicaciones
Colaboracion en el control de trabajos realizados por terceros

Supervision y direccidén de proyectos e instalaciones de Telefonia Fija

Organizacién, distribucidn, direccion y supervisién de los trabajos de personal técnico

Gestién de solicitudes e incidencias en Telefonia Fija

Pruebas de sistemas, e integracién

Puesta en produccion de sistemas

Documentacidn de procesos y sistemas

Colaboracion en la elaboracion de pliegos técnicos y administrativos

Colaborar en la definicién del alcance de nuevos proyectos de desarrollo y/o implantacién de
aplicaciones de Telefonia Fija y elaboracidn de su caso de negocio asociado

Supervisar y colaborar en el andlisis, disefio, desarrollo, pruebas y puesta en produccién de

proyectos de implantacién de nuevas aplicaciones
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Gestionar, supervisar y participar en los servicios de soporte, mantenimiento correctivo,
evolutivo, adaptativo y preventivo de aplicaciones de Telefonia Fija

Administracion de sistemas

Evaluacién de sistemas, aportando soluciones de mejora de la Telefonia Fija y servicios
soportados

Revisidn de arquitectura de sistemas

Mantenimiento de sistemas y colaboracién en la definicion de procedimientos de
mantenimiento

Actualizacién de sistemas (versiones/parches)

Participacion activa en las pruebas de continuidad y contingencia que afecten a la Red de
Telefonia que sean necesarias de acuerdo con las Areas de TI. Adaptandose al horario de las

mismas pudiendo ser de L a D en 24x7h

Dar soporte técnico ante incidencias de red tanto a nivel de routing como a nivel de firewall
Dar soporte en la elaboracién de informes de ANS

Colaborar en la gestion de problemas, incluida la toma de trazas que ayuden a identificar o
evidenciar el origen de un problema

Control y seguimiento de todos los tickets relacionados con problemas o incidencias de protocolo
SIP, protocolos de red L2/L3 hasta la resolucion y cierre

Hacer seguimiento y reporte de actividades escaladas

Configuracién de los sistemas a su cargo

Actualizacién en las BBDD que gestionan la telefonia de todo el grupo

Actualizacién de parches, firmware y cambios de versiéon de los sistemas a su cargo, adaptandose
a las ventanas de corte que Canal fije, pudiéndose dar en turnos de mafiana, tarde o noche de L
ab

Implantacién de medidas de seguridad en los sistemas informaticos y comunicaciones
Documentacion de procesos y procedimientos de sistemas informaticos y comunicaciones
Colaboracién en el control de trabajos realizados por terceros

Supervision y direccion de proyectos e instalaciones de Telefonia Fija

Organizacién, distribucion, direccién y supervisién de los trabajos de personal técnico.

Gestidn de solicitudes e incidencias en Telefonia Fija.

Andlisis de problemas.

Generacién de trazas como parte incluida en el analisis y resolucion de incidencias

Implantacion y/- control de medidas de seguridad en los sistemas que forman parte de la

Telefonia Fija
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Pruebas de sistemas, e integracion

Puesta en produccion de sistemas

Documentacion de procesos y sistemas

Colaboracién en la elaboraciéon de pliegos técnicos y administrativos

Colaboracién en el control de trabajos realizados por terceros

Colaborar en la definicién del alcance de nuevos proyectos de desarrollo y/o implantacién de
aplicaciones de Telefonia Fija y elaboracidn de su caso de negocio asociado

Supervisar y colaborar en el andlisis, disefio, desarrollo, pruebas y puesta en producciéon de
proyectos de implantacidn de nuevas aplicaciones o actualizacion de existentes, bien de manera
directa o través del control y gestién de una contrata

Gestionar, supervisar y participar en los servicios de soporte, mantenimiento correctivo,
evolutivo, adaptativo y preventivo de aplicaciones de Telefonia Fija

Administracion de sistemas

Evaluacién de sistemas, aportando soluciones de mejora de la Telefonia Fija y servicios
soportados

Revisidn de arquitectura de sistemas

Mantenimiento de sistemas y colaboracion en la definicion de procedimientos de
mantenimiento

Actualizacién de sistemas (versiones/parches)

Monitorizacion de sistemas y aplicaciones

Participacion activa en las pruebas de continuidad y contingencia que afecten a la Red de
Telefonia que sean necesarias de acuerdo con las Areas de TI. Adaptandose al horario de las

mismas pudiendo ser de L a D en 24x7h

E :

Actualizacion de parches y cambios de version de los sistemas a su cargo en interlocucion con
los grupos de TI, adaptandose a las ventanas de corte que Canal fije, pudiéndose dar en turnos
de mafiana, tarde o noche de La D.

Realizar analisis de impacto sobre las aplicaciones de telefonia ante actuaciones por parte del
VMWare.

Realizar las peticiones de maquinas virtuales, definicidn de requisitos e instalacion de OVAs.
Administracion de maquinas virtuales, almacenamiento y backups on premise o Cloud.
Recuperacién de Snapshots y/o procesos que se requieran en interlocucién con TI.

Realizacién de las configuraciones en HA de las aplicaciones de telefonia que lo requieran.
Programacion en Linux de tareas en CRONTAB.

Administracion general de la maquina.
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Gestion de las incidencias en interlocucidn con los servicios de TI.

Gestion de almacenamiento y backups

Supervisar y resolver problemas de servidores

Instalacion de Linux y Mantenimiento de Packages

Comandos GNU y Unix

Dispositivos, Sistema de ficheros Linux y Jerarquia Estandar de Sistemas de ficheros Linux. Shells,
Scripting y administracidn de datos. Interfaces y Escritorios

Implantacién de medidas de seguridad en los sistemas informaticos y comunicaciones
Documentacion de procesos y sistemas informaticos y comunicaciones

Control, registro, renovacion e instalacién hasta la firma de los certificados de las maquinas que
lo requieran incluidos los terminales

Generacién de trazas en las que se identifique la causa de una posible vulnerabilidad

Gestionar tareas generales asociadas a las infraestructuras HW/SW

Coordinar necesidades e incidentes con area Tl de CYII

Supervision y direccion de proyectos e instalaciones de Telefonia Fija

Organizacidn, distribucidn, direccidn y supervisién de los trabajos de personal técnico

Gestion de solicitudes e incidencias en Telefonia Fija

Pruebas de sistemas, e integracion

Puesta en produccion de sistemas

Colaboracion en la elaboracion de pliegos técnicos y administrativos

Colaboracién en el control de trabajos realizados por terceros

Colaborar en la definicién del alcance de nuevos proyectos de desarrollo y/o implantacion de
aplicaciones de Telefonia Fija y elaboracién de su caso- de negocio- asociado

Supervisar y colaborar en el analisis, disefio, desarrollo, pruebas y puesta en produccion de
proyectos de implantacidén de nuevas aplicaciones - actualizacidn de existentes, bien de manera
directa - través del control y gestion de una contrata

Gestionar, supervisar y participar en los servicios de soporte, mantenimiento- correctivo,
evolutivo, adaptativo- y preventivo- de aplicaciones de Telefonia Fija

Administracion de sistemas

Evaluacién de sistemas, aportando- soluciones de mejora de la Telefonia Fija y servicios
soportados

Revisidn de arquitectura de sistemas

Mantenimiento de sistemas y colaboracion en la definicion de procedimientos de
mantenimiento

Actualizacién de sistemas (versiones/parches)

Monitorizacidn de sistemas y aplicaciones
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o Generacion de scripts para automatismos con Python

o Generacién de scritps para Linux

o Manejo de protocolo SMTP para envio de informes automatizados.

o Instalacién de Postfix y clientes de envio de correo MUTT.

o Gestidon de monitorizacidn. Explotacién de datos:

o Integracion con SNMP

o Monitorizacién en tiempo real con bases de datos tipo Elasticsearch, Influx, gestores de logs top-
Logstash, visualizadores de datos tipo Grafana y recolectores de informacién y recopilacién de
métricas

o Desarrollo e integracion de aplicaciones: phyton. Instalaciéon, migracion de paquetes para
automatismos, webservices, Servidor Apache2, instalacidn de servicios.

o Programacion Php 7.3 o superior.

o Programacion HTML.

o Bases de datos Oracle y MySQL

o Participacidn activa en las pruebas de continuidad y contingencia que afecten a la Red de
Telefonia que sean necesarias de acuerdo con las Areas de TI. Adaptandose al horario de las

mismas pudiendo ser de L a D en 24x7h.
8.1. FLEXIBILIDAD TECNOL GICA

La Red de Telefonia de CYII tiene en operacion distintas tecnologias. En conmutacién (VolP MXONE, ASTERISK y
Teams Phone), en tecnologia de terminales (analdgicos, digitales, IP, SIP-DECT), en tecnologias de transporte y
redes de datos, asi como en aplicaciones de valor afiadido en el ambito de los servicios de voz. Todas forman el

conjunto objeto de O&M, que requieren del Gestor O&M diversidad de capacidades y conocimiento.

Adicionalmente se ampliara la capacidad de comunicaciones unificadas utilizando la integracion con Teams Phone.

Esta gestidn de la migracién forma parte también del Modelo O&M.

Finalmente, en un horizonte a medio plazo el Modelo O&M también debe de contemplar tener la capacidad de
asumir la introduccidon de nuevas tecnologias en la red y por tanto la capacidad para asumir su operacion y

mantenimiento.
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8.2. DETALLE DEL ALCANCE

Los trabajos objeto del Servicio O&M incluidos en el alcance a realizar por el & son
para conseguir implantar y hacer operativo el Modelo O&M de acuerdo con los requerimientos establecidos en

este y prestar el Servicio de O&M de la Red de Telefonia.

e D M O&M.
Se refiere a la definicion en detalle de los elementos del Modelo (propuesta de valor, procesos y procedimientos,

modelos de relacidn con terceros relacionados, recursos técnicos y materiales, capital humano, alianzas clave con

fabricantes, aplicaciones informaticas soporte a la gestiéon O&M. S &
( ) cyil
e D
El & debera poner a disposicidn del Servicio todos los recursos que se identifiquen en la definicién del

modelo al inicio de la prestacidn del servicio y los que pudieran necesitarse como consecuencia de la prestacion

diaria del Servicio O&M.

e D ( )
Se considera parte del alcance la dotacion de un paquete de terminales y accesorios de puestos de usuario como
repuestos para poder atender de una forma mas efectiva incidencias o peticiones que requieran dotacion de
nuevos medios o sustitucidén de otros. La gestién de estos terminales debe estar alineado y coordinada con los

procedimientos del area econémico-financiera de CYII.

e D
Es parte del alcance la incorporacién de los profesionales necesarios para la gestién y la operacién del Modelo en
sus distintos perfiles, segun se proponga y se ratifique, como son el consultor de mejora de procesos y los técnicos

N2/N3 asumidos por el contratista.

Debe incluir adicionalmente todos los aspectos de formacién para asegurar la capacitacion técnica, como de
administracion laboral y cumplimiento normativo sobre prevencidn de riesgos laborales, y trabajos de gestion de
equipos (motivacién) para conseguir un clima de trabajo positivo y minimizar ratios de rotacidon que suponen

pérdidas de conocimiento y de eficiencia.

e G
Trabajos para facilitar cambio hacia el nuevo Modelo O&M a los usuarios de CYII, incluyendo actividades de

comunicacion, elaboracion de manuales de procedimientos, y formacion.
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Se elaborard documentacion detallada de cada configuracién que se realice en cualquier elemento de la Red de
Telefonia. En caso de no ser completa o con un nivel de detalle suficiente para la comprensién de técnicos no

expertos, se rehara hasta la validacién de la misma por parte de CYII.

e G M o&mM C S

Trabajos necesarios para R T a nivel técnico, funcional y de

negocio, de gestidon de los medios técnicos y humanos adscritos al Servicio.

e G
El & deberd mantener la adecuada coordinacién con terceros que puedan tener relacién con lared y el
Servicio de Telefonia de CYll en general y especialmente con aquellos que sean responsables de servicios o
elementos tecnoldgicos cuya operacién tenga un impacto directo en la disponibilidad, continuidad y calidad del

Servicio de telefonia de CYII.

Se identifican:
e  Grupos Técnicos CYIl de las dreas de telecomunicacidn y sistemas de informacién
e Service Desk (Atencién usuarios sistemas de informacion)
e Operadores de telecomunicacién proveedores de los servicios de conexién a la red publica o de otros
relacionados que pudieran estar contratados
®  Fabricantes de las soluciones tecnoldgicas desplegadas
e Proveedores de Servicios en Cloud
e Contratas de cableado
Se contemplan:
e Apertura, traspaso y notificacion de incidencias a terceros
e Seguimiento de resolucidn de incidentes de red gestionados por terceros
e Coordinacion operativa en actividades de servicio, cambios y proyectos
e  Gestion de consultas realizadas o recibidas
e Solicitudes de nuevos medios o servicios
e Comprobacidn y pruebas de resoluciones de incidentes o despliegues de nuevos elementos o servicios
e A
El Gestor O&M deberad contar con Acuerdos de Soporte de fabricantes de las tecnologias clave de la Red de

Telefonia siendo el coste de este soporte parte del alcance.

e D M S M
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Gestiona todos los aspectos técnicos de la relacion de Mitel Espaiia con el cliente durante todo el ciclo de vida del

proyecto/concurso.

Trabaja en estrecha colaboracién con el responsable comercial de Mitel y/o del partner de servicios a cargo del
cliente.
Participa en las reuniones de seguimiento de proyecto/concurso con el resto del equipo de trabajo, tanto del

cliente final como del resto de suministradores cuyas soluciones o servicios interactien con la solucién Mitel.

D /

Asegura que se despliega de acuerdo al disefio propuesto y la documentacién técnica de Mitel.

Realiza un seguimiento activo de las incidencias técnicas, potenciando activamente su resolucion.

Identifica posibles problemas/riesgos y, en caso de necesidad, propone revisiones en el plan de

despliegue/implantacién previsto a medida que evoluciona el proyecto.

C
Proporciona un soporte continuo al cliente para confirmar que continta haciendo un uso efectivo de los productos

una vez desplegados.

Analiza los posibles problemas detectados en la instalacidn: alarmas, comportamientos imprevistos del sistema.

Proporciona respuestas o bien sugiere acciones enfocadas a su resolucién.

Realiza propuestas de implementacién de los servicios demandados por el cliente.

D
Asesora al cliente sobre nuevos productos o actualizaciones, asi como servicios, que puedan ser adecuados para

desarrollar su negocio.

e M S A
Mitel ofrece a todos sus partner autorizados un servicio de Soporte Técnico de Tercer Nivel (TS). Para mas

informacion sobre este Servicio.

Para las aplicaciones que estan con Software Assurance (SWA) activo, el SWA debe estar activo y el Ingeniero que

escala el problema debe estar certificado en la aplicacién.

En general, para las aplicaciones sin una opciéon de SWA, por ejemplo, los terminales, se debe utilizar el SWA de la

plataforma de voz.

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

43



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

ERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL Il
EXPEDIENTE N. : 78/2022

B C
Mitel esta continuamente investigando para ayudar a los partner autorizados a dar un servicio excepcional a sus

clientes.

Adoptando las mejores practicas de la industria, la base de conocimiento de Mitel estd disefiada para ayudar a

encontrar todos los problemas conocidos sin demoras.

C S T
Mitel tiene una red global de partners autorizados con profundos conocimientos en sus productos que les

capacitan para descubrir los posibles problemas en las instalaciones.

Las comunidades técnicas permiten a partner certificados compartir la informacién y ayudarse unos a otros en un

entorno profesional que esta completamente integrado en proceso KCS.

Mitel administra esas comunidades para confirmar la exactitud de los contenidos e incluird en su base de

conocimientos aquellos que estime importantes para resolver futuros casos.

S S

El método mas eficiente y efectivo para progresar un incidente es siempre:

Para crear una peticion de servicio usted debe tener una licencia SWA activa y debe estar certificado en la
aplicacién. Todas las Peticiones de Servicio deberian ser creadas online. Ademads, para incidencias criticas siempre

puede telefonear al grupo de soporte técnico.

Las peticiones de servicio online habilitan al partner autorizado a crear él mismo una escalacion, es completamente

fiable y permite al ingeniero realizar otras actividades en lugar de estar esperando al teléfono.
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Para evitar retrasos en la solicitud de servicio, incluir:
e Una detallada descripcion del problema:
o ¢Cudndo empezé el problema?
o ¢Han sido realizados algin cambio?
o ¢Frecuencia del problema?
o ¢Como reproducir el problema?
La gravedad y el impacto en la actividad de la empresa.

Adjuntar todos los Logs, trazas, etc relevantes.

D S

e (C : Un error grave en la solucién Mitel provocando un impacto critico en todos los usuarios de la
empresa, por ejemplo, un fallo completo de un componente critico.

El partner autorizado y Mitel aunaran Recursos a tiempo completo para resolver la situacion durante las horas

de Servicio Contratado.

e A :Un error grave en el sistema provocando un alto grado de inconvenientes en la mayoria de los
usuarios.

e M ; Un error en el sistema que provoca problemas e inconvenientes esporadicos a los clientes de la
empresa.

e B :Esnecesariainformacion para entender una aplicacion, errores en documentacion, etc.

H S
e E SWA: 08:00 — 17:00 de Lunes a Viernes, excepto Fiestas Oficiales.
e P SWA: 24/7/365

N S (o]

La excelencia en el servicio es nuestro principal objetivo para cada producto y pais.

Los niveles de servicio de Mitel representan un claro compromiso con los partner autorizados y los clientes:
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T R : Se define como el tiempo transcurrido desde que la peticién de servicio es creada por el
partner autorizado hasta que Mitel comienza a gestionar dicha solicitud.
T R : Se define como el tiempo transcurrido desde que la peticién de servicio es creada por el

partner autorizado hasta que un técnico del soporte global de Mitel da una respuesta.

Respuesta se define como una de las siguientes opciones:
e Una solucion permanente para corregir el fallo
e Una alternativa para evitar las consecuencias del error

e Un plan de accién que propone una solucidn detallada con marcos de tiempo

El tiempo de espera para que los partner autorizados proporcionen la informacién adicional solicitada estd excluido

del tiempo de Respuesta.

T P

A menos que se anuncie lo contrario, disefio sélo realizara las correcciones de software para la versién mas reciente
de la versién principal actual (M). Ademas, disefio llevara a cabo las correcciones de software para problemas
criticos soélo en la version mas reciente de la version principal anterior (M-1) hasta 12 meses después del
lanzamiento de la versién M. Para cualquier otro problema reportado de una de una versidon soportada, disefio

entregara las correcciones en la dltima version de la version principal actual (M).

La tercera linea de soporte técnico trabajard para “devolver el servicio” basico en todos los softwares hasta “el fin
de vida" de los mismos. Cuando las soluciones estén disponibles dentro de las versiones mds nuevas, puede ser

necesaria una actualizacion. En este caso la SWA tendrd que estar activo.

La tercera linea de Soporte aceptara todas las demas versiones de software, sobre una base de "mejor esfuerzo",

siempre que el SWA esté activo.

En la pagina de Mitel Connect puede ver con mas detalle “La Cobertura del Servicio de Soporte”.

D O A (DOA)

Un DOA se define como un fallo de una unidad dentro de las 72 horas de su instalacién y la cual fue comprada
dentro de los 90 dias previos.

Si el DOA es para una plataforma de voz, otros productos especificados o tres o mas unidades del mismo cddigo,
debe crearse una peticién de servicio.

El ingeniero de la tercera Linea de soporte le ayudara en la solucidn de problemas de la parte(s) del DOA.
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T E
Si una solicitud de servicio no estd progresando segun su satisfaccién un responsable de la cuenta o un responsable

técnico estara disponible para ayudarle.

| C
https://connect.mitel.com/

+34 91 567 20 40

S M

Los expertos en soporte de Mitel aplican un conocimiento técnico profundo para recopilar datos del sistema,
replicar y aislar fallas, validar cambios de configuracidn, sefialar desafios de integracién de productos de terceros
o interactuar con los equipos de desarrollo de productos de Mitel cuando sea necesario. El equipo de soporte de
Mitel ofrece constantemente excelencia en el servicio a través de las mejores practicas basadas en el marco ITIL,

con acreditacidn regional segiin 1ISO20000 e 1SO27001.

e G : ademas de incluir la cobertura estandar, la suscripcién Premium incluye
soporte técnico 24x7, acceso a capacitacion en linea y Mitel Performance Analytics (MPA), una

herramienta de software que ayuda a monitorizar y analizar proactivamente Mitel.
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S P M

Dada la especificidad del expediente, sera requisito obligatorio que las empresas concurrentes

indiquen mediante certificacidon oficial de su condicién de ser partner certificado de Microsoft con la
categoria de LAR (“Large Acount Reseller”) y que se comprometan por escrito a subcontratar todos

los Servicios de Soporte Premier indicados de la compafiia fabricante: Microsoft Ibérica, S.R.L, propietaria
de los derechos intelectuales de todo el software relativo a Microsoft de este expediente en Espafia .

La asociacion de los servicios del fabricante del soporte Microsoft Premier indicados se representa bajo
los siguientes SKUs o part numbers anuales (paquetes de servicios normalizados) de Microsoft:
Descripcidn Referencia SKU Unidad:

El Soporte Premier de Microsoft sera escalable, disefiado para ayudar a maximizar la disponibilidad y la
eficiencia de su infraestructura de IT, reducir los riegos, mantener los sistemas en niveles éptimos de
rendimiento y mejorar la productividad.

Microsoft Premier nos ha de proporcionar acceso directo y preferente al departamento de Servicios de
Microsoft a través de un conjunto de servicios de soporte personalizado y flexible para adaptarse a
nuestras necesidades.

Bajo el acuerdo de soporte, Microsoft trabajard para resolver incidentes técnicos especificos de la
infraestructura 24 horas al dia, 7 dias a la semana. Microsoft proporcionara asesoramiento y guia en un
amplio rango de temas en cualquier fase del ciclo de vida de una solucién en la que se involucren
tecnologias de Microsoft. Facilitando el acceso a gran cantidad de recursos de

SERVICIOS DISPONIBLES. CYIl podrad utilizar cualquier combinacién de los siguientes Servicios. Salvo que
se especifique lo contrario, los Servicios se facturaran por horas y se restardn del nimero total de horas
que el CYIl haya contratado

G S C . Los servicios de Gestion de Soporte de la Cuenta pretenden ayudar a
coordinar la relacidn de soporte y servicios. El Customer Success Account Manager (CSAM) es, dentro de
la Sociedad, la persona de apoyo de CYIl y facilita un equipo que pueda proporcionar Talleres, Soporte
para la Resolucion de Problemas y Asistencia de Soporte. El CSAM sirve de punto de distribucién de
informacion hacia el Cliente y de su opinién sobre los Servicios a otros grupos de CYIl. Las principales
actividades dentro del apartado de Gestién de la Cuenta son:

a. Sesidn de orientacion y planificacién. Al inicio del periodo de vigencia del correspondiente

acuerdo de soporte, se realizard una sesién de Orientacidn y Planificacién con CYIl, para
identificar los objetivos conjuntos para el servicio, y definir el Plan de Servicios de Soporte, asi
como la prioridad de las acciones contenidas en dicho plan.

b. Gestidn de escalacién. Los incidentes que requieran ser escalados a recursos técnicos o a

niveles de responsabilidad superiores dentro de Microsoft, serdn gestionados estrechamente por
el Customer Success Account Manager para acelerar su resolucién.
c. Plan _de Servicios de Soporte. El Plan de Servicios de Soporte servira como guia para la
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utilizacion de los servicios de Soporte Premier durante el periodo de vigencia del correspondiente
contrato. Los componentes del Plan pueden incluir objetivos de negocio del CYIl, resumen de los
proyectos mas importantes, principales factores y condiciones de satisfaccidén, recursos
necesarios y una agenda de las actividades planificadas.

d. Reuniones e informes de Seguimiento. De forma periddica, se preparara un informe de estado

que resumird los servicios proporcionados durante el ultimo periodo y evaluard el progreso
realizado sobre el Plan de Servicios de Soporte.

T (Workshops). Estos talleres personalizados estaran orientados a transferir conocimiento sobre la
utilizacion de herramientas de soporte, técnicas de resolucion de problemas, aspectos técnicos
especificos sobre las mejores practicas de explotacidn de los productos y tecnologias de Microsoft. La lista
de talleres disponibles sera comunicada a CYIl por parte de su CSAM y podran ser planificados dentro del
Plan de Servicios de Soporte.

S R P . Los Servicios de Soporte para la Resolucidén de Problemas
prestan asistencia para problemas cuyos sintomas se manifiestan mientras se utilizan productos de
Microsoft y donde hay una expectativa razonable de que el problema haya sido motivado por dichos
productos de Microsoft. El Servicio de Soporte para la Resolucién de Problemas esta disponible las 24
horas del dia, los siete dias de la semana (24x7). La persona de contacto designada por CYIl podra
comunicar las solicitudes de soporte bien por teléfono o bien electrénicamente a través del sitio Web
Premier (Premier Online), con la excepcién de que, en el caso de Severidad 1 6 A, la solicitud debera ser
comunicada siempre por teléfono.

S (Break-Fix). Una solicitud de soporte para un problema, también
conocido como incidente, se define como una Unica cuestién de soporte y el esfuerzo razonablemente
necesario para resolverla. Una Unica cuestion de soporte es un problema que no puede ser dividido en
problemas subordinados. Si un problema se puede dividir en otros, cada uno de ellos se considerara un
incidente separado. Los Hotfixes estan disefados para atender un problema especifico del Cliente y no
han sido sometidos a pruebas de regresion. Salvo que se disponga lo contrario en esta Descripcion de
Servicios 0 en un Anexo, sin consentimiento expreso y por escrito de Microsoft, los Hotfixes no podrdn
ser distribuidos a un tercero que no sea filial.
Incidentes facturables por horas, que son facturados segun las horas dedicadas e incluye la
cantidad razonablemente necesaria de horas de Servicio para atender y resolver el incidente de
soporte. Los incidentes facturables por horas se descontaran del total de horas prepagadas que
se establezcan en el Anexo(s) de Honorarios y Personas de Contacto que se adjunta o bien se
facturardn al Cliente posteriormente si todas las horas prepagadas han sido agotadas.
Los incidentes facturables por horas se descontaran del total de horas prepagadas que se establezcan en
el Anexo(s) de Honorarios y Personas de Contacto que se adjunta o bien se facturaran al Cliente
posteriormente si todas las horas prepagadas han sido agotadas.

El Gestor O&M es responsable de establecer el nivel de severidad inicial tras consultarlo con CYIl y podra
solicitar un cambio en el nivel de severidad en cualquier momento. La severidad del incidente determinard
los niveles de respuesta, asi como los tiempos de respuesta estimados y sus obligaciones, segun se define
en la siguiente tabla:
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1 El horario laboral se adaptara al horario de laboral de CYIl especificado en el apartado 13.4 de este
documento.

La Sociedad podra solicitar al Cliente que lleve a cabo actividades para aislar el problema. Estas actividades
pueden incluir la recogida de trazas de red, captura de mensajes de error, recogida de informacién sobre
la configuracion, informacién sobre cambios realizados sobre productos, instalacién de nuevas versiones
de software o nuevos componentes y modificacion de procesos. El Cliente es responsable de implantar
los procesos necesarios para salvaguardar la integridad y seguridad de su software y datos frente a
accesos no autorizados, asi como para reconstruir archivos perdidos o alterados como consecuencia de
fallos catastroficos.
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Servicios Rapidos de Soporte in situ. El Cliente puede solicitar soporte in situ como un servicio separado
que se facturard de manera adicional. La capacidad de la Sociedad para prestar el soporte in situ
dependera de la disponibilidad de recursos de la Sociedad, y las tareas a realizar dependeran de la
situacion, entorno e impacto del problema en el negocio del Cliente. c. Beneficios de Software Assurance.
El Cliente puede elegir convertir los incidentes de Soporte para la Resolucion de Problemas 24x7 Software
Assurance (Incidentes SA PRS) en horas o incidentes de Soporte para la Resolucidén de Problemas Premier
(PPRS) para un uso conforme con el plan de servicios Premier contratado por el Cliente en el momento
de la transmisidn. Esta conversion se realizard conforme a un célculo de tipo local que sera facilitado por
su Customer Success Account Manager. Microsoft podra exigir al Cliente que adquiera horas de Gestion
de Soporte de la Cuenta adicionales antes de convertir los incidentes/horas SA PRS. Todos los incidentes
SA PRS que el Cliente transmita estaran sujetos a este Contrato.

A S . Los Servicios de Asistencia de Soporte proporcionan asesoramiento y orientacion
a corto plazo para problemas que no estén cubiertos por los Servicios de Soporte para la Resolucidon de
Problemas, asi como para solicitudes de asistencia consultiva en Pagina - 6 - cuestiones de disefio,
desarrollo e implantacion. El Recurso de Servicios trabajara con el Cliente para determinar las necesidades
especificas de Asistencia de Soporte que tenga el Cliente. Los siguientes son tipos de Servicios de
Asistencia de Soporte que pueden ser utilizados en virtud de esta Descripcion de Servicios:

Asistencia _de Soporte de Infraestructuras. Los Servicios de Asistencia de Soporte de Infraestructuras

incluyen asesoramiento, orientacion y transferencia de conocimiento, para ayudar al Cliente a
implementar tecnologias de Microsoft en formas que eviten cuestiones de soporte habituales y disminuir
la probabilidad de fallos en el sistema. Estos servicios también ayudan al Cliente a resolver problemas que
no se deben a productos de Microsoft, incluyendo:
¢ Errores causados por su infraestructura de red, hardware, software que no sea de Microsoft,
procedimientos operativos, arquitectura, proceso de gestién de servicios de informaticos,
configuracién del sistema o errores humanos.

* Problemas de interoperatibilidad en la coordinacién multi-proveedor. A solicitud del Cliente, la
Sociedad colaborard con terceros proveedores de software para ayudar a resolver cuestiones de
interoperatibilidad de productos multi-proveedor complejos.

* Servicio proactivo especifico de direct routing en la guia para su configuracion:
¢ Dial plans and numbering translation rules
e Qutbound and Inbound Voice Routing
 Voice Routing Policies and PSTN Usages
Transferencia de conocimiento o formacién especifica:
¢ Training for service desk and Admins
¢ Overview of all Team support layers

Revisiones. Una revisidn es la evaluacion de un sistema concreto, aplicacién o arquitectura para atender

cuestiones de disefio, desarrollo, implantacién o soportabilidad en implementaciones actuales o futuras
de tecnologias de Microsoft. Para cada revision se establece el ambito y la estimacién antes de asignar
recursos, y se entrega un informe por escrito que documenta las conclusiones y recomendaciones. Todas
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las solicitudes de revisién y todos los datos aplicables se deben entregar
Sociedad antes de 60 dias de la fecha de finalizacion del correspondiente Anexo(s) de Honorarios y
Personas de Contacto.

c. Asistencia de Soporte de Desarrollo. Los Servicios de Asistencia de Soporte de Desarrollo ayudan al

Cliente en la creacién y desarrollo de aplicaciones internas sobre la plataforma de Microsoft que integren
tecnologias de Microsoft. La Asistencia de Soporte de Desarrollo esta especializada en herramientas y
tecnologias de desarrollo de Microsoft.

S | . Los Servicios de Informacién facilitan al Cliente informacién técnica sobre
productos y herramientas de soporte de Microsoft que le ayudan a implantar y gestionar productos de
Microsoft de una manera eficaz y eficiente. Los Servicios de Informacion pueden incluir cualquier
combinacién de lo siguiente:

Website Premier Online. La pagina Web Premier Online proporciona acceso a las siguientes fuentes de

informacion sin cargo adicional:

e Premier NewsFlash: Boletines de noticias de producto actualizadas que documentan la informacion
clave de operaciones y soporte sobre los productos de Microsoft. Desde Premier Online, el Cliente se
puede suscribir para recibir de forma automatica dichos boletines.

¢ Alertas a Problemas Criticos que notifican al Cliente de manera anticipada la existencia de problemas
potenciales con un posible alto impacto. Desde Premier Online, el Cliente se puede suscribir para recibir
de forma automadtica las alertas.

e Acceso a la Microsoft Knowledge Base, que es una coleccién de articulos técnicos, herramientas de
soporte y guias utilizadas por los ingenieros de soporte de Microsoft.

e Los articulos técnicos incluidos en la Knowledge Base son tanto los publicos como los internos
de Microsoft (no disponibles en ningln otro servicio de informacién ni en la pagina Web de
Soporte publica de Microsoft).

¢ Desde Premier Online, el Cliente puede descargar directamente service packs, Hotfixes y
herramientas de soporte.

¢ Herramienta de escalado de incidentes (“Web response”). Esta herramienta permite, ademas,
verificar el estado de los incidentes en cualquier momento.

Support Webcasts. Las Support Webcasts son teleconferencias sobre areas clave de las tecnologias de

Microsoft planificadas regularmente y lideradas por responsables técnicos de producto, desarrolladores
e ingenieros de soporte. Se proporcionan sin cargo adicional y la participacion requiere un acceso a
Internet de alta velocidad.

VOLUMENES DE SERVICIOS DE SOPORTE OFERTADOS Los volimenes de
servicios de Soporte que se ofertan en esta Propuesta son los siguientes:

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

52



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

ERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL Il
EXPEDIENTE N. : 78/2022

e G M , ANS

Este alcance tiene una doble visidn:

Por un lado, trata del alcance por parte del Gestor O&M en cuanto a los trabajos necesarios para el gobierno,
control y seguimiento de los servicios mediante las herramientas de analisis, control y reporte de actividad de los

KPI'y ANS del Modelo O&M.

Y por otro lado trata del alcance por parte del Gestor O&M, en cuanto a los trabajos necesarios para conseguir
alinear las métricas de KPl y ANS anteriores, desde las aplicaciones origen. Considerando el tratamiento de ficheros
exportados o explotacion directa de la base de datos de SUSY, Centralitas, Mediagateways, o los origenes de datos
que se estimen como éptimos sobre los que se pueda ejecutar de forma directa sus propias “queries”.
En este sentido, se incluye la visualizacion de los datos en herramientas tipo powerBI, microstrategy, Grafana.
Ejemplo de esto es la medicion de la disponibilidad del sistema. Analizar como podemos medir la indisponibilidad.
Qué porcentaje de lineas se consideran que tienen que estar caidas y durante cudnto tiempo para considerar
disponibilidad...etc.

% tiempo de caida de servicio de telefonia en extensiones de areas de negocio criticas

% tiempo de caida de servicio de telefonia en extensiones de areas de negocio no criticas

e G T P
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| a Teams Phone que se pretende
sea completa a lo largo del primer afio de prestacion del Servicio O&M.

o Trabajos preparatorios, entendimiento de situacién actual extrayendo las programaciones
individuales de los usuarios conforme su extensidon se vaya anadiendo a Teams Phone,
proporcionando las facilidades a su medida. Habilitacién de licencias, cuentas de usuario,
cuentas de recursos, gestion de delegaciones, gestion de buzones y en general, todas aquellas
que proporcione el sistema de Teams Phone.

o Definicidn de objetivos para cada usuario, definicion de politicas globales y grupales, asi como la
planificacion de tareas y plan para afiadir a la extensién la funcionalidad de Teams Phone.

o Incluir tanto las tareas administrativas de alta de extensiones en MXONE, como las tareas
técnicas de formacién a usuarios de la nueva operativa segun la configuracion final a
implementar.

o Trabajos de coordinacion con atencion de usuarios, asi como de formacién dedicada incluyendo
la documentacion de soporte a la misma.

o Trabajos de documentacion, gestion de configuracion, actualizacién CMDB.

o Trabajos de formacion a usuarios de las nuevas funciones y distribucién de los manuales.

o Configuracién de SIP-trunk tanto en los equipos SBC, como en las centralitas Mxone y Asterisk

o Elaboracion de la documentacion detallada de las programaciones realizadas tanto en los SBC’s

como en las centralitas Mxone y Asterisk.

o | T -P TELCO
Serd objeto del alcance los servicios para facilitar la integracion de Teams-Phone con los servicios corporativos de
CYII (TELCO, tarificacion, etc.) y la configuracion para la interconexion e interoperabilidad de los diferentes call

manager que puedan existir a lo largo de la vida del contrato.

e G NGN
En el periodo de prestacion del Servicio O&M, CYII tiene prevista la conexidn a red publica a través de NGN. Para
implantarla serd necesaria una configuracion en la red de CYIl para encaminar el trafico RTP con destino la Red

Publica hacia los Session Border Controllers (SBC) del Operador que proporciona el servicio desde la RPV de CYII.

Se considera incluida la adquisicién, instalacién, configuracién, puesta en servicio y mantenimiento de un SBC
redundado (Santa Engracia y Majadahonda) para CYIl que albergue, al menos, 300 conexiones simultaneas y que
permita encriptacién de acuerdo con esos canales. Se incluye también la configuracion de la conexion entre la
plataforma MXONE, ASTERISX y TEAMS PHONE con los SBCs de CYII.

e G T -P
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CYIl tiene en produccion un Session Border Controler (SBC) para la interconexidn de usuarios Teams-Phone con las
centralitas Asterisk y Mitel. Sera objeto del alcance establecer una arquitectura redundante con o sustituyendo la
actual. Dentro del alcance estan los trabajos de instalacidn, configuracion, puesta en marcha explotacién y

mantenimiento.

La eleccién del SBC serd validada por CYII a propuesta del &
Asi mismo, debera realizar los trabajos de ingenieria asociados para definir la mejor solucion técnica, incluyendo:

e estudios de trafico permitentes y adecuar la capacidad del SBC a la demanda real y alinear la capacidad
de la MacrolLan para gestion de trafico multimedia durante el tiempo que se mantenga en vigor el
contrato

e estudio de flujos entre PBX y SBCs utilizando SRTP (Secure Real Time Transport Protocol) directo entre
PBX y los SBCs y SRT entre los SBCs y la Red NGN

e definicion del mejor modo de configuracion (stateless, statefull, B2BUA)

e definicién de la solucién aplicable para objetos como - , - y a utilizar
para dividir las redes a las que se tiene acceso en funcion de interfaz, vlan y rango de IP, para poder dar
un tratamiento distinto a las peticiones que se reciben en el SBC. En concreto:

o definir interfaces necesarios para gestidn, otra para alta disponibilidad (suele utilizarse el rango
reservado 169.254.x.x) y una tercera para cursar llamadas.

o confirmar si serdn necesarias al menos 2 interfaces para cursar el trafico de llamadas, una para
el interno y otra para el externo.

e Establecer, si se necesita, visibilidad a nivel 2 y/o 3 para el funcionamiento sera activo/pasivo (Santa
Engracia, Majadahonda) y para ello configurar el objeto redundancy-config, permitiendo una
sincronizacién entre ambos SBC que permite evitar el corte de comunicaciones ante la caida de uno de
ellos.

Esta arquitectura debera estar alineada en cuanto a solucién tecnolégica y configuracién con el despliegue de la

plataforma Teams Phone y su conexion a la red publica a través de SBC.

e G F D S
Trabajos necesarios para, en su caso, realizar de una forma ordenada y eficiente la
R T Cyl, cvi O&M. Se prevé un

tiempo maximo de 4 meses antes de la finalizacion del Servicio O&M.

Se debe ademds contemplar como parte del alcance, en caso de devolucién del servicio, la transferencia o
licenciamiento, sin coste para CYIl, de desarrollos, documentos, u otros instrumentos y herramientas que se

pudieran haber empleado o realizado expresamente a lo largo del servicio que pudieran estar sujetos a propiedad
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intelectual por parte del & y que su continuidad sea necesaria para la prestacion del Servicio O&M por

otros que no sean el & original.

Si se usaran herramientas licenciadas de terceros, se deberd asegurar que se pueda hacer la cesiéon de uso a CYIl
(y en caso de que tuviera coste para CYll, éste debera haber sido informado previamente en el momento de su uso

efectivo en el Servicio O&M.

e  Proyectos: crear una nueva sede es un proyecto que estd dentro del alcance
® Proyecto: Nuevas sedes con independencia de nimero de extensiones o cambios masivos en sedes
existentes que afecten a mas de 30 extensiones. Ampliaciones de usuarios en sedes existentes que

afecten a mas de 30 existentes.

D
Instalar las OVAS para las maquinas de las aplicaciones en distintos entornos, asi como alcance la instalacién,
configuracion, licenciamiento y puesta en marcha de las mismas, para que el sean operativas. También sera objeto

del Servicio O&M su mantenimiento, explotacion y configuracion segun los fines anteriormente indicados.
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9. VOLUMETR AS

Se incluyen a continuacidn datos de referencia sobre la actividad a realizar con el fin de que el

EXPEDIENTE N. : 78/2022

& pueda

realizar su mejor estimacion de esfuerzo y recursos para el Servicio O&M.

9.1. EXTENSIONES

Tecnologia Inicio de la prestacion del  Extensién de servicio
Servicio O&M (Previsto) O&M

ASTERISK 300 2500

MX ONE 2700 300

TEAMS-PHONE 40 2500

9.2. TIPOLOG A DE USUARIOS

Se deben tener en cuenta varias tipologias de usuarios para ajustar el modelo de atencién y la gestidon de

prioridades para el tratamiento de actividades de servicio.

T
Usuario VIP

D

Directores y Responsables de Area de
Negocio.

Usuarios con responsabilidades
operativas clave en la gestion de la
actividad de CYII

M

Siempre que sea posible atencién
presencial.

Alta prioridad en la gestion.

Usuario en Sedes
Operativas (embalses,
centros de tratamiento
de aguas, galerias,
centros de gestion 24x7)

Empleados de CYII con funciones
operativas especialmente relevantes
con altos requerimientos de calidad y
disponibilidad del servicio y en algunos
casos tiempos de respuesta inmediatos

Presencial o remota segun la naturaleza
de la actividad de servicio.

Prioridad segun procedimientos
establecidos y tabla de criticidades.
Analisis y diagndstico preferente

Usuario en Sedes
Administrativas y
Comerciales

Empleados de CYIl con
responsabilidades de gestion
corporativa y comercial con
requerimientos estandar

Preferentemente remota, salvo que sea
necesario sustitucién de dispositivos o
comprobacion de elementos de
electrénica de red.

Prioridad segun procedimientos
establecidos y tabla de criticidades.

9.3. ACTIVIDADES DE SERVICIO (IPS / CHG)

Se incluyen referencias de dos tipos:

Datos histéricos 2015 — 2021 de las actividades de servicio clasificadas como IPS (Incidencias, peticiones y

solicitudes) e CHG (Cambios), sobre la tecnologia existente (ASTERISK, MITEL)

Previsiones realizadas por CYII, sobre la evolucién de la demanda en el periodo de prestacién del Servicio O&M

como consecuencia de la entrada en operacién de las nuevas plataformas, la ampliacion de funcionalidades y

servicios de valor alrededor de la tecnologia de red de telefonia.
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A partir de estos datos, de las condiciones de prestacidn de servicio y del alcance del contrato de servicio CYIl ha

establecido sus requisitos de dimensionamiento de equipo minimo.

No obstante, se espera que el & haga su propio andlisis de los datos y sus propias previsiones en base a
su experiencia, indicando en su propuesta los supuestos empleados. El & deberd indicar expresamente
en su propuesta la volumetria en la que basa su dimensionamiento y que compromete como alcance de los

servicios O&M prestados.

Estos volumenes se consideran la linea base del servicio, y el licitador deberda asumir la atencidon de estos

voliumenes con un margen de fluctuacion de +/- 15% mensual.

En caso de que se superen en dos 0 mas meses de forma consecutiva o en cuatro meses de forma alterna en un
periodo de ocho meses, el volumen de incidencias, el licitador podra solicitar a CYIl la revision de los volimenes
mensuales de incidencias, mediante la reduccidn del nimero de cambios (tareas)/peticiones a realizar.

El licitador sélo estara obligado a realizar peticiones y cambios mensuales hasta los volimenes indicados (teniendo

en cuenta la banda del 15%).

9.3.1. | , .D 2016 2022
T TELCO - -
T 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 U
SOLICITUDES 58 38 16 16 48 13 15 204
INCIDENCIAS 101 67 47 95 60 31 42 443
T 159 105 63 111 108 a4 57 647
T TELCO - -
T 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 U
SOLICITUDES 15 50 43 13 44 15 16 205
INCIDENCIAS 37 111 63 92 61 36 40 441
T 52 161 106 105 105 51 56 646
T TELCO - -
E 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 T
so. [inc| soL | inc | sou | inc| soL | inc| sou | inc | so | inc | soL | inc
Cancelado 8 13 7 2 191262 ]14|1]2 66
Cerrado 7 13737 |104|41 |54 11|86 41 (47|14 |34 513
Pendiente de Estimacion 3 3
Pendiente de usuario 1 1
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Rechazado 1 1
Resuelto 1
Trabajos en curso 3
T 15 37150111143 |63|13 (92|44 |61| 15|36 1 590
| , ( )
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
(
1.525 1.290 1.250 1.210 1.050 1.013 510

I , (

)

TIPO PORCENTAIJE

Incidencias Teléfono Fijo 36,41%
Programacion Teléfono Fijo 13,43%
Alta Extension 7,13%
Cambio de Titular 5,55%
Incidencia Punto de Red 3,92%
Ampliacion Accesorios 3,82%
Cambio de Categoria 3,40%
Incidencia Fax. 3,31%
Incidencia Directorio 3,31%
Auditorias 3,03%
Cambio aparato telefénico 2,52%
Programacion Desvios 1,72%
Baja Extension 1,63%
Resto 8,21%

Los trabajos que se deriven de las solicitudes, cambios o incidencias que realice el usuario, podran contener una
coleccién de extensiones o elementos sobre los que haya que actuar. Por lo tanto, no es univoca la relacién de
tickets con la relacidn de extensiones o infraestructura sobre la que trabajar. Ejemplo: un ticket de usuario se
puede referir a realizar cambios de programacién sobre 20 extensiones, no habra por tanto 20 tickets, sino uno

solo que se habra de gestionar de acuerdo con los KPIs y ANS establecidos en este documento.
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9.3.2.G 2015 2018
c ( )
2015 2016 2017 2018 (estimado)
1.965 1.885 1.775 1.170
C (T

Se indica distribucién por tipos de cambio en la pagina siguiente. Como informacién adicional el

& debe

tener en cuenta que algunas peticiones de alta/baja de extension pueden ser consecuencia de traslados de

ubicacién de departamentos o dotacidn a nuevas sedes y por tanto se trata de altas/bajas colectivas. Se estima

como referencia que en estos casos 1 peticion puede suponer la gestion de entre 30 y 40 extensiones.

Adicionalmente se cifran entre 600 y 800 el volumen de movimientos, traslados de extension al afo.
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c ( )

TIPO1 TIPO2 TIPO3 PORCENTAJE
Telefonia Telefonia fija Baja Extensién + terminal telefénico 12,88%
Programaciones (de teclas, grupos, desvios a fijos, buzén de voz) 10,23%
Alta Extension 5,23%
Cambio de titularidad de linea telefénica 3,50%
Trabajos cableado voz/datos 3,44%
Cambio de categoria 2,31%
Desvio Jefe-secretaria 1,46%
Cableado voz/datos traslados 1,20%
Tendidos de fibra éptica 0,98%
Telefonia movil Baja Linea Voz y/o Datos 5,89%
Alta linea de Voz/Datos para proyectos 5,63%
Alta Linea de Voz 5,14%
Cambio de abreviado 1,90%
Alta de lineas de datos para proyecto TESEO 0,41%
Fax 0,19%
PUESTO de TRABAJO NUEVO puesto de trabajo sin necesidad de mobj(en blanco) 10,52%
TRASLADO del puesto de trabajo (en blanco) 9,77%
NUEVO puesto de trabajo (en blanco) 2,94%
BAJA del puesto de trabajo (en blanco) 0,03%
Aplicaciones Moéviles 10,45%
Accesos-Seguridad 4,29%
Hardware 1,32%
Configuracién equipo no cof (en blanco) (en blanco) 0,24%
Administracion Redes-Wifi Nuevo punto de acceso Wifi 0,02%
Gestion de otras empresas] HISPANAGUA Telefonia mévil 0,02%
Total general 100,00%
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9.3.3.P

Los datos indicados en el apartado anterior se refieren a actividades de servicio gestionadas por CYIl sobre la red

actual con la tecnologia actual IP mayoritariamente Mitel y en menor proporcion VolP en Asterisk.

CYIl entiende que en cuanto a los servicios basicos la linea base de demanda de actividades de servicios para el
periodo del contrato de servicio tendra una evolucién orgdnica entre el 3% - 5% dado que las tecnologias, sus

funcionalidades y los procedimientos O&M se consideran maduros y estables.

CYIl estima un incremento de la demanda sobre la linea base de referencia indicada en el apartado anterior que

se indica a continuacion:

Ano 1 Ano 2 Ao 3 Ano 4
1.900 1.900 1.600 1.600
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10. MODELO O&M

10.1. MODELO DE REFERENCIA

El & debera hace una & en base a su experiencia. S G
o&M ( )
Cvil

Se debera acreditar la realidad operativa del Modelo O&M propuesto indicando su aplicabilidad y vigencia en
Servicios O&M de soluciones tecnolégicas soporte de servicios de informacidn y comunicacion. El &

debe indicar en su propuesta las fortalezas de su modelo y las experiencias de éxito en implantaciones similares.

Como se ha indicado en apartados anteriores CYIl aspira a dotarse de un Modelo O&M Integral cuyo objetivo
primario sea asegurar de forma proactiva la disponibilidad, continuidad y calidad del Servicio de Telefonia. CYII

espera que el Modelo propuesto se organice alrededor de seis grandes areas:

1. Gobierno del Modelo, estrategia e innovacion del Servicio O&M
Gestion de la demanda y de las relaciones con usuarios (“clientes”) a través de distintos canales (telefonia,

web, sistemas de monitorizacién)

3. Gestion de Servicios (incidencias, solicitudes, cambios)

4. Gestion de Proyectos, Operaciones y Recursos

5. Gestidn de la Eficiencia Operativa y Calidad (KPI, ANS). Cuadros de Mando y Reporte
6. Gestion del contrato de servicio y relacién con el equipo de CYII

El & deberd mapear su modelo de referencia con el que se plantea en este

y justificar sus diferencias.

El esquema general del Modelo O&M de Referencia planteado por CYIl se muestra en el esquema de la pagina

siguiente.
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10.2.CAT LOGO DE SERVICIOS

Se definen S E con finalidad de asegurar que los objetivos corporativos de CYIl estén
alineados con los objetivos del Modelo O&M, de formular propuestas de innovacion tecnolégica y operativa que
redunden en una mejora continua, y de asegurar que todas las decisiones y operaciones estan alineadas con la

estrategia de CYII.

Se definen S T con la finalidad de asegurar que las decisiones estratégicas se trasladan al
Modelo O&M, y se ejecutan a través de planes de operacién y accidn, con un adecuado Gobierno del Modelo
O&M en conjunto y en actividades especificas para el mejor control y seguimiento de las operaciones. Son

procesos estructurales imprescindibles.

Se definen S (0] para la gestion del dia a dia del Servicio O&M (gestion, ejecucion,

supervision técnica del Servicio de Telefonia y control diario de los servicios prestados.

S S E T , para la gestién de la introduccidn de nuevas tecnologias para

nuevas necesidades de negocio o derivadas que redunden en la eficiencia y calidad del Servicio O&M.

10.2.1. S E

Canal de Isabel Il S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid 65



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

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL I
EXPEDIENTE N. : 78/2022

10.2.1.1. SERV EST O1E S

El & deberd asegurar que el Servicio que se presta esta alineado con las directrices estratégicas de CYII
tanto a nivel de necesidades operativas y de negocio como a nivel de estrategia tecnoldgica. Las directrices
estratégicas en el ambito de negocio y en el ambito tecnolégico, aunque pudieran adelantarse en la relacion diaria
entre los equipos responsables de CYll y el & , seran trasladadas y ratificadas por CYIl en los Comités de

Direccion del contrato de servicio que se definen en otros apartados de este

Como tareas a realizar en este servicio se identifican:
e Recopilar y documentar las directrices estratégicas planteadas en los comités de direccion
e Analizar el impacto que éstas puedan tener en el Servicio O&M que se estd prestando
® Definir y plantear acciones que puedan ser necesarias para el alineamiento esperado
e Aprobar las acciones a implantar en el comité de direccién

e Planificar y ejecutar las acciones

10.2.1.2.  SERV EST 020

En el objetivo de proactividad y excelencia que se espera del Modelo O&M y de su gestion, se deben contemplar
acciones de mejora continua derivadas del analisis de las métricas de las operaciones, de la observacion directa e

indirecta del servicio o de auditorias externas.

Igualmente se espera del & proactividad para proponer acciones de innovacion a nivel tecnoldgico y

operativo que redunden en la mejora del servicio.

Como tareas se incluyen:
e  Observacién y analisis de datos
e Observatorio de tendencias tecnolégicas y operativas

e Elaboracion de informes mensuales con propuestas de optimizacidn e innovacion
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10.2.2. S T
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10.23. S (o)
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10.2.3.1. SERV OPE 01 G

En el Modelo de Referencia planteado por CYIl la G D tiene una relevancia destacable y asi
debe contemplarlo el & encargado del Servicio. Se entiende como el

, , (incidencias,
peticiones, consultas, cambios, proyectos, etc.) con (sea un usuario, un evento

monitorizado o un especialista técnico de CYll o una necesidad de negocio traslada en comités de direccién, de

cambio o comunicadas en reuniones internas).

Los objetivos de la Gestién de la Demanda son dobles:

e A ( ), entender y anticipar la demanda potencial para
poder identificar patrones de actividad y a portar informacién con el equipo de gestidn de recursos en el
dimensionamiento de éstos.

e A ( ), recibir, evaluar y canalizar las actividades de servicio hacia
los grupos de resolucién adecuados en los distintos canales habilitados, e informar de la resolucién a los
peticionarios. A nivel operativo el objetivo es realizar un tratamiento diferenciado segun tipo,
peticionario y criticidad segun los criterios definidos por CYll utilizando las herramientas y procedimientos
marcados.

A

El & debera realizar anual o semestralmente en funcién de lo acordado con CYIl trabajos de analisis y
planificacidon de la demanda previsible para facilitar que los responsables del servicio y de gestion de recursos
puedan asegurar que el Servicio O&M esta dimensionado adecuadamente.
Se identifican cuatro tareas:

e I|dentificar y analizar los patrones de actividad para entender los niveles de demanda, estacionalidad,

frecuencia, distribucion horaria
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e Analizar la demanda real por perfil de peticionario, sede, tipo

e  Colaborar con los gestores de recursos en definicién de la estructura de servicios y el dimensionamiento
de medios técnicos y humanos

e  Colaborar con los gestores del servicio y los responsables de eficiencia operativa para que los planes

realizados se adapten a la realidad operativa

En el diagrama se muestra un esquema orientativo de este subproceso:
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A

El & deberd incorporar los medios técnicos y humanos necesarios para recibir, evaluar y canalizar la

demanda recibida.

P
Se identifican varios tipos de peticionarios generadores de demanda:

o Usuarios estandar en sedes administrativas, de gestion, comerciales

o Usuarios de alta direccién (VIP)

o Usuarios técnicos en sedes operativas con altos requerimientos de calidad y disponibilidad
Ademds, cabe la generacién de demanda derivada de:

e Alarmas en sistemas de monitorizacion (Zennos, Nagios)

e QOtras areas técnicas de CYIl o externos relacionados (fabricantes, operadores telecomunicaciones)

e Responsables de Negocio o Responsables de area de Telefonia

U R

En la sede de CYIl en la calle Santa Engracia 125 de Madrid, y centro de respaldo situado en Majadahonda.

H

CYIl dispone de una herramienta de gestion de sistemas de informacion (CA Service Desk) que utiliza para la
gestion de incidencias, peticiones problemas y cambios. Esta herramienta debera ser empleada por el &
como punto de recepcion de las solicitudes de servicio, y debera realizar su gestién en la herramienta conforme a
los procedimientos definidos por CYII. Las licencias necesarias para la utilizacién de estas herramientas correran a
cargo del & , y debera tenerlas en cuenta en sus estimaciones de costes. Para ello puede pedir
presupuesto a CA Technologies o sus partners, teniendo que identificar explicitamente el nimero de licencias que
se prevén adquirir o alquilar y el compromiso para hacerlo.

C

Como se indica en apartados anteriores el Modelo O&M a implantar debe estar coordinado con los Servicios de
Gestion Tl de CYIl. Ademds, comparte medios y herramientas de gestiéon de demanda SUSY (Sistema Unificado de
Solicitudes e Incidencias) sobre plataforma CA Service Desk, y mantiene procedimientos de relacidén y operacion
alineados entre los distintos grupos de resolucion.
Se identifican como canales principales para usuarios:
e Teléfono: a través de la extensidon 2112 (CAU actual compartido con Area de atencién a usuarios, que en
principio salvo que se acuerde lo contrario haria transferencias en caliente al CAU de telefonia N1)

e Web: abriendo peticiones de servicio directamente en la herramienta SUSY
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Las peticiones de otras areas técnicas de CYIl o externos relacionados (fabricantes, operadores
telecomunicaciones) podran llegar directamente a CAU telefonia (N1) o a grupos de escalado N2 o N3 en funcidn

de las caracteristicas de la peticién. En todo caso quedaran registradas en SUSY.

Adicionalmente podran existir otros canales principalmente para la demanda de nuevas necesidades de negocio
por parte de sus responsables, como comités de direccidn, comités de proyecto y comités de innovacién y cambios
de los que saldran acciones que podran convertirse en peticiones desarrolladas a través de SUSY o en su caso de
forma paralela. En este extremo el & debera tener capacidad de registrar y manejar actividades de

servicio de forma ordenada para poder visualizar la actividad O&M en su conjunto.

Un esquema de relaciones para la canalizacidn de la demanda se muestra en la pagina siguiente:

Canal de Isabel Il S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid 7



ccion 8, Hoja M-534929 e Inscripcion 12, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

€L

2202/8L: "N 3LN3IA3dX3

11739VSI 3a TVNVI 3a Vrid V NO43731 3d VINILSIS 13a OLNIININILNVIAI 3a SOIDINY3S



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

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL I
EXPEDIENTE N. : 78/2022

C

Se han definido los niveles de criticidad que se indican en la pagina siguiente:

P
La clasificacion y priorizacidn de actividades de servicio se realizara segun lo establecido por CYIl y configurado a
tal efecto en la herramienta de tickecting CA Service Desk. A titulo informativo en el esquema siguiente se plantea

una priorizacién en funcién de la criticidad y el impacto. Tanto la criticidad como la priorizacion deben ratificarse

al inicio del Servicio entre CYIl y el &
El & colaborara con CYIl en la adaptacion de SUSY a los criterios de clasificacion, criticidad y prioridad
acordados:
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eActividades de servicio derivadas de problemas en el Servicio de Telefonia con un
en el negocio, las operaciones, los clientes y la actividad laboral de los

empleados de CYIl y sus contratas.

o ( ’

) que requieren acciones

inmediatas porque no se tienen soluciones alternativas de contingencia.

eAfecta de forma sensible al servicio que presta si origina perjuicios econémicos o de la
seguridad con las personas.

eActividades de servicio derivadas de problemas en el Servicio de Telefonia con un
en el negocio, las operaciones, los clientes y la actividad laboral de

los empleados de CYIl y sus contratas.

|

/ porque no se tienen

soluciones alternativas de contingencia.

eActuaciones derivadas de “alarmas en sistemas de monitorizacién” que muestran riesgo
para la disponibilidad del servicio de telefonia

eActividades de servicio derivadas de problemas en el Servicio de Telefonia con un
en el negocio, las operaciones, los clientes y la actividad laboral de
los empleados de CYIl y sus contratas.

o /

porgque no se tienen soluciones alternativas

eActuaciones derivadas de “alarmas en sistemas de monitorizacién” que muestran riesgo
para la disponibilidad o funcionalidades del servicio

eActividades de servicio que /
Cyll que si que determinadas
funcionalidades estan degradadas

eQOperaciones rutinarias de configuracion o actualizacion tecnoldgica

‘

eActividades de servicio que ,

eQOperaciones rutinarias de configuracion o actualizacidn tecnoldgica
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e T

Una identificacion inicial (y no exhaustiva) de tareas a acometer dentro del proceso de Atencidn a la Demanda

que el

& deberad realizar, incluye:

e Deteccidon y Registro de incidencias ya sea por sistemas automatizados o por notificacion humana.

Registro de las actividades en la herramienta de gestion.

e (lasificacion y apoyo inicial

o

o

Analizar el incidente/peticion para encontrar la raiz del mismo y registrar los detalles.

Clasificar (impacto, urgencia y prioridad) el incidente para su agrupacion y estudio posterior. En
su caso asignar a grupo de resolucién adecuado

Buscar errores conocidos y elementos de configuracién afectados

Aplicar resolucion si es viable a N1 o escalar o encaminar si no es posible una solucién temporal
0 permanente

Notificar a Gestién de Problemas la identificacion de nuevos problemas o multiples

incidentes/peticiones sin constancia previa.

e (Cierre del incidente/peticién

O

o

Cierre del incidente/peticidn e informar de la resolucién

Confirmar la correcta cumplimentacién de la informacion del incidente/peticion

®  Monitorizacién, seguimiento y comunicaciones

O

o

O

O

Monitorizar el progreso y escalarlo cuando se requiera
Mantener a los usuarios informados del progreso
Proveer informacién a la gestién

Involucrar a Gestién de Problemas en caso de incidentes mayores
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10.2.3.2. SERV OPE 02G A S

Se identifican las siguientes actividades de servicio:

eFallos de funcionamiento reportadas por usuarios o detectadas por los sistemas de
monitorizacion

eSolicitudes de usuarios o departamentos en relacién a modificaciones de la Red y los Servicios
prestados

|

ePreguntas de usuarios sobre la utilizacion de la Red y sus aplicaciones

eTareas de resolucidn de fallos, consecuencia de acumulacidn de incidencias o identificados en
la gestidn diaria de los servicios de O&M

|

*Gestion de modificaciones de la Red de Telefonia, su configuracién, sus prestaciones y
capacidades.

eCambios de complejidad media / alta que requieren una gestidn basada en proyectos por
plazo, recursos implicados, coste o impacto en la Red de Telefonia

T A G

eTareas relacionadas con el aseguramiento de la continuidad operativa de la Red de Telefonia,
Provisidon de Usuarios, Monitorizacién de elementos
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Las actividades de servicio se reciben, registran, clasifican y asignan de acuerdo con lo descrito en el apartado

anterior y a los procedimientos establecidos por CYII.

Una vez completado el subproceso de atencién a la demanda, la actividad de servicio queda en SUSY en

y en funcién de su complejidad los distintos niveles de soporte gestionan su resolucién.

Se muestra en el grafico un esquema del proceso a seguir alineado con SUSY
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10.24. M

EnelA 4 se incluye de forma orientativa pero no exhaustiva, el detalle sobre los trabajos asociados a estas
actividades de servicio mapeados con los dominios de la Red de Telefonia que se han descrito en otro apartado

de este

El formato de la tabla segin se muestra en el esquema adjunto pretende identificar para los distintos dominios de

red las distintas tareas a realizar en las diferentes actividades de servicio

Dominios Actividades de Servicio

de Red Incidencia Peticién Consulta Problemas  Cambios Proyectos Operacion
y Gestion

Operadores
Teleco
Enrutamiento
llamadas
Conmutacién

Servicios de A
Valor Ahadido e* ,‘!
Integracion de . R P‘\
aplicaciones aS\_\l CP e“

Puestos de .
usuario \\\Ls 11\ da
Redes de Al . “G“"

datos '\ \

Red de wa“ A

Transporte Ve

A\~ 4

Monitorizacién _,m_a
Infraestructura ? O‘ e
HW/SW

Infraestructura
de Seguridad

E S o&M ,
& , por si en algun caso dependiera de ellas para poder

completar y resolver las que le correspondan.

Estas tareas son:

e Altas, bajas y modificaciones de lineas de Teams-Phone teniendo en cuenta que participara en la
resolucion de incidencias en los dispositivos smartphone, tablets y/o ordenadores.

e Altas, bajas y modificaciones de circuitos por parte de operadores de telecomunicacién. Estas se canalizan
a través del grupo de gestidn de CYII, si bien en la medida en que sean necesarios para poder prestar el
servicio de telefonia el & , trasladard sus necesidades y hara seguimiento de la provisién y
finalmente y su comprobaciéon como parte de las pruebas del servicio de telefonia.

e Consultas sobre las redes y servicios de (cobertura FTTH, MACROLAN, Nuevas tecnologias. El Gestor de
Red sélo las trasladard a los interlocutores designados y en su caso obtenida respuesta se la comunicara

a los peticionarios.
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e Elaboracién de informes de actividad, calidad y cumplimiento SLA de los operadores de telecomunicacién
e Informes de gestion de llamadas, volumetrias, indicadores y ANS de los servicios que utilizan la red de
telefonia que serdn realizados por las correspondientes areas de negocio de CYII. El & sélo

atendera consultas y dara soporte en relacién a las plataformas y sus datos transaccionales

El & deberd analizar la matriz en detalle e indicar en su Propuesta de Modelo y Servicio O&M el
entendimiento y toma en consideracion de las tareas, pudiendo afiadir las que en base a su experiencia considere
relevantes y necesarias; y matizar aquellas en las que considere deban estar excluidas o adaptadas en funcidn de

la autonomia de gestién que entienda pueda no tener para realizarlas.

G |
El & asumird como parte del alcance al menos las siguientes actividades que debera realizar dentro del

proceso de Gestion de Incidencias:

e Notificacion a CYIl de las incidencias, seguimiento y resolucién, usando las herramientas de gestion del
servicio

e Seguir los flujos del proceso tal y como se encuentren definidos en CYIl y colaborar en su optimizacion y
mejora

® Ejecucion de las tareas necesarias para la recuperacion del servicio en el menor tiempo posible después
de producirse una incidencia

e Ejecutar tareas para resolver incidencias que puedan producirse en los sistemas en su horario de servicio
(o una hora antes del inicio de dicho horario), y sean escalados a través del Service Desk; detectados y
escalados por otras areas técnicas de CYIl, detectadas a través de la monitorizacién o por técnicos del
Servicio O&M

e  Minimizar el impacto negativo del incidente proponiendo y ejecutando soluciones temporales
(workaround)

e  Gestionary resolver los incidentes, analizar la correlacién y origenes de las incidencias, reducir el impacto
sobre el negocio, identificar problemas y elaborar propuesta de actuaciones, planificacion e implantacion
una vez aceptada por CYII

e Avisar al Service Desk en caso de incidencias masivas, asi como de incidencias de impacto grave y la
prevision que se tiene

e |dentificar mejoras al Servicio de forma proactiva

e Revisar la exactitud de los detalles de la Configuracidn

e Registrar todos los incidentes para que sirvan de base de conocimiento

e Analizar y resolver las incidencias registrando el diagnédstico, actuaciones y solucién
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e  Gestionar las incidencias asociadas con la perdida de rendimiento del servicio, realizando las labores de
estudio y monitorizacion necesarias y aplicando las herramientas que sean precisas para diagnosticar el
problema y proponer las soluciones precisas

e Realizar las tareas relacionadas con el reporting de incidencias en la herramienta de gestion de
incidencias definida en el servicio

e Para las incidencias calificadas como graves de prioridad alta, y bajo peticién de los responsables de CYII
o el Service Manager, se redactara con caracter de urgencia un informe de seguimiento detallado de la
misma

e Revisidn diaria de las incidencias registradas en la herramienta definida, validando la informacién
aportada, asi como el correcto escalado y tiempos de respuesta

e Elaborarinformes de seguimiento periddicos, de acuerdo a la periodicidad y contenido definido con CYII

e Control y seguimiento de incidencias relacionadas con proveedores internos y/o externos al cliente. En
particular la apertura y seguimiento de incidentes con fabricantes o proveedores

e Cumplir los SLAs acordados

e Suministrar informacion al resto de procesos y colaborar con ellos:

o Gestion de Problemas

o Gestion de la Configuracién
o Gestion de Cambios

o Gestion de la Disponibilidad

Y en general todas las tareas derivadas de la aplicacion de buenas practicas ITIL.

Debido a que en CYIl no estd constituido un Centro de Atencién a Usuarios completo con todas las funciones
definidas en ITIL, el Gestor O&M deberd asumir parte de las funciones del Centro de Atencién, en cuanto a

seguimiento de las incidencias e informacién a los clientes.

El Gestor O&M debera contemplar el disponer de varios niveles de apoyo en su organizacién, para escalar los
incidentes en dichos niveles hasta su resolucién. Cada nivel debera tener mayor conocimiento y capacidades que
el anterior. Se entiende que serdn necesarios 3 niveles dentro de la organizacién del Gestor O&M, y un nivel
adicional que sera el propio fabricante del producto, haciendo uso de los contratos de soporte suscritos con ellos

por el Gestor O&M o por CYII.

G S C
CYIl ha definido un catalogo de peticiones de servicio que oferta a sus clientes. Este catdlogo estd en continua y

constante evolucién. El & deberd atender aquellas solicitudes y consultas relacionadas con la red de
Telefonia, conforme a los procedimientos establecidos para cada tipo de peticion y cumpliendo los niveles de

servicio de dicha peticién
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Seran tareas a gestionar dentro del servicio:

e Colaborar en el mantenimiento actualizado del catalogo de peticiones de servicio

® Poner en marcha nuevas peticiones de servicio conforme las demandas del negocio, definiendo los
procedimientos y guias a aplicar a cada una de ellas y formando al primer nivel

e Ejecutar las peticiones asignadas conforme a las guias y procedimientos definidos y cumpliendo los
niveles de servicio acordados

e Realizar la gestion y seguimiento de las peticiones asignadas, asegurando su correcta gestion y
cumplimiento de tiempos objetivo

® Mantener informado en el sistema la prevision y resultado de la peticidon, para conocimiento del
peticionario

e Elaboracion de informes de gestidn sobre este proceso

G C

CYIl tiene implantado un procedimiento de gestién de cambios en su Red de Telefonia e infraestructura de Tl, que
el & deberd asumir y enriquecer de forma que se consigan los siguientes objetivos del proceso:
e Asegurar una correcta evolucion de la tecnologia de la Red de Telefonia para ajustarse a las necesidades
del negocio y de sus clientes internos y externos.
e Un control adecuado de los cambios introducidos, para evitar que afecten a los niveles de servicio

definidos

CYIl distingue entre tres tipos de cambio:

e (C — que son cambios claramente definidos, preaprobados y que se repiten con cierta
frecuencia. El objetivo de CYIl es que estos cambios sean realizados conforme a unas tareas estandar y
unos tiempos objetivos fijados en el catdlogo de cambios estandar.

e (C — son cambios que deben ser evaluados, y aprobados antes de implementarse.
Normalmente involucran a varios equipos y deben ser planificados para su realizacidn. Constaran de
varias tareas cada una de las cuales tendrd un tiempo objetivo de finalizacion.

e (C — son cambios realizados para atender una emergencia y que no siguen el flujo

de aprobacidn y planificacién de un cambio normal.

CYIl espera del & una actitud proactiva en el servicio, de forma que una parte de los cambios sean

propuestos él mismo, buscando mejorar y optimizar la infraestructura tecnoldgica.

El & serd responsable de implementar todos los cambios en la infraestructura (HW y SW), debiendo
realizar las siguientes Seguir el procedimiento de Gestion de Cambios definido y colaborar en su revisién y

mantenimiento.
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G

Manejar los cambios con rapidez y con el menor impacto posible.

Minimizar el nUmero de incidentes consecuencia del cambio.

Ayudar en la cumplimentacidn de RFC (solicitudes de cambio) a los diferentes servicios clientes, de forma
que la cumplimentacién de RFCs no sea un obstaculo para la solicitud de cambios, pero que a la vez se
consiga una correcta documentacién de los mismos.

Analizar los cambios propuestos, estudiando su viabilidad, prioridad e impacto. Realizar un andlisis de
riesgo para minimizar el impacto.

Documentar y preparar las herramientas y guias necesarias para tramitar cambios estandar con la
agilidad necesaria.

Gestionar y mantener un calendario de cambios a implementar, de acuerdo con las diferentes unidades
cliente y con los responsables de cambios de CYII

Implementar el plan de cambios conforme a la planificacion prevista y en las ventanas definidas para
realizarlo. En general dichas ventanas podran ser fuera del horario de uso del sistema de informacién
(sobre todo para los sistemas criticos), por lo que requerirdn intervenciones a partir de las 20:00 horas o
en fines de semana.

Identificar los elementos de la Telefonia afectados por el cambio y mantener actualizada la CMDB base
de datos de SUSY, TELCO y la base de datos de conocimiento, asi como toda la documentacién de la
infraestructura

Organizacién de procesos de carga de datos y planificacién de los mismos

Realizacién de pruebas de carga y stress en los nuevos sistemas

Controlar, gestionar, liberar y distribuir el software y hardware en el entorno de trabajo

Gestionar la consistencia, disponibilidad, seguridad y legalidad (licencias) de nuevas versiones y entregas.
Mantener actualizada la infraestructura base (versiones y releases) para mantenerse siempre dentro de
las tres ultimas versiones liberadas (contando major releases y minor releases de primer nivel, es decir
pasos de 3.0 a 4.0 y de 4.0 a 4.1) y dentro de la ventana de soporte por el fabricante. Se elaborara un
informe semestral con los cambios de version que se proponen.

Definiry controlar la politica de aplicacidn de parches y paquetes de soporte en las diferentes aplicaciones
y sistemas, identificando, analizando y aplicando los parches que los diferentes fabricantes o proveedores
liberen o recomienden aplicar sobre la infraestructura en servicio. Se elaborara un informe mensual.
Elaborar planes de recuperacidn en caso de fallos en las entregas.

P

CYIl desea tener un servicio proactivo y de mejora continua a través de este contrato. Para ello la Gestion Proactiva

de Problemas es un elemento clave.

El

& deberd organizar el equipo y su dedicacidn para poder realizar una gestion proactiva de problemas.

Al contrario que el trabajo diario de resolucion de incidentes donde llegaran tickets en las herramientas de gestion,
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en la gestién proactiva de problemas serd el propio equipo quién identifique, origine y coordine la resolucion de

mejoras en la infraestructura de la Red de Telefonia.

Como parte del trabajo habitual del equipo O&M, se investigard la infraestructura y los registros disponibles,

incluyendo los incidentes, para identificar las causas reales y los errores potenciales en la provisién de servicios.

El Grupo de Gestidén de Problemas estara formado por los responsables de los dominios de Red que se definan,

Este grupo supondrd también un nivel de escalado funcional para la resolucién de problemas en respuesta a uno

o mas incidentes. El & deberadimplementary ejecutar un proceso de Gestion de Problemas en el marco

del servicio que permita conseguir:

Las

&

Minimizar el impacto negativo de problemas
Prevenir la recurrencia de incidentes
Procurar correcciones permanentes a los incidentes
Mejorar el aprendizaje del equipo
Mantener un registro de los errores conocidos y sus soluciones
Incrementar las tasas de resolucion en primer nivel
El proceso de Gestion de Problemas debera relacionarse con:
o Gestion de Incidentes para resolver incidentes mayores y para proveer soluciones temporales o
definitivas a incidentes a través de conocimiento
o Gestidn de la Configuracion para documentar los elementos de la Red de Telefonia involucrados
en incidentes e identificar causas raiz

o Gestion del Cambio para implementar los RFCs que Gestion de Problemas proponga

principales dentro del proceso de Gestidn de Problemas en el servicio que debera realizar el

seran:

Identificacién y Registro de problemas

Clasificacion del problema

Diagndstico e investigacion del problema, la investigacidn debera involucrar a equipos externos (centros
expertos o fabricantes) cuando asi se requiera

Registro de Errores Conocidos

Evaluacién de errores conocidos para documentar soluciones permanentes

Elaboracién de RFC para cambios

Registro de la solucién al error

Cierre del error y problema asociado

Informar la base de datos de conocimiento de problemas, errores conocidos y soluciones temporales y

definitivas
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e Elaborar los informes de gestidn necesarios para dar visibilidad al trabajo proactivo realizado

La actual herramienta de gestién de servicio de CYIl no tiene implementado el proceso de Gestidn de Problemas,
pero se espera desarrollarlo a lo largo del contrato. Aun sin el soporte de la herramienta, se llevara un inventario
de los problemas y se harad un seguimiento de los mismos via las reuniones de seguimiento. Asi mismo toda la
informacion relevante del problema y su solucidn debera documentarse en la base de datos de conocimiento que

se encuentra implementada mediante una wiki.

10.2.4.1. SERV OPE 03 G P

Se definen Proyectos como actuaciones de envergadura en la Red de Telefonia que implican un esfuerzo relevante

y que suponen cambios relevantes en la arquitectura de la red, su tecnologia, su despliegue.

Su complejidad implica una gestién diferente que la de las actividades de servicio descritas en el apartado anterior.
Requieren una planificacion detallada, involucran a varios especialistas del Gestor O&M, de CYIl o de terceros.
Pueden en algln caso requerir algun procedimiento de compras que no forman parte de los costes del Servicio

O&M. Y tienen un procedimiento de control y seguimiento especifico.

El Gestor O&M debe tener en cuenta que las desviaciones respecto a plazo en la realizacién de los proyectos

podran tener penalizaciones conforme a lo indicado en otro apartado de este Pliego de Prescripciones Técnicas.
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10.2.4.2. SERV OPE 04.G

Una de las directrices del Modelo O&M a implantar, como se indica en el capitulo 7 de este
. Los medios técnicos y el capital humano del & deben
priorizar sus actuaciones en busca de facilitar el trabajo de los usuarios y ser sensibles al impacto en la operacién

y el negocio que pueden tener las incidencias y problemas en la Red.

Esto supone que la gestion de la satisfaccion de usuarios (SER_TAC_04) y la gestidn de quejas y reclamaciones
SERV_OPE_04 son procesos clave para la excelencia del Servicio O&M. La excelencia en el servicio y el
conocimiento directo de la experiencia del cliente son claves para minimizar las quejas y reclamaciones y cumplir

el ANS objetivo para el % reclamaciones de usuarios.

Tareas clave para la gestion de la satisfaccidon y la gestidn de quejas y reclamaciones que deberdn ser desarrolladas
por el & son:

® Introducir mecanismos para conocer la experiencia de los usuarios y tener su feedback a través de
encuestas mensuales sobre el universo de las IPS cerradas el mes anterior. Encuestas que deben incluir
de forma explicita una pregunta para medir el NPS del servicio y los indicadores de calidad subjetiva
definidos en el Capitulo 11. Acuerdos de Nivel de Servicio.

e Adoptar formas de comunicacidn 4giles, transparentes y diddcticas formando a los técnicos en técnicas
adecuadas (como minimo una sesidon formativa sobre comunicacion en la atencién a clientes en el
periodo de incorporacién de técnicos). Elaborar y distribuir un Informe de actividad con caracter
trimestral.

e Ser proactivos en el caso de identificar algin problema o error, anticipando acciones que eviten la queja
reclamacidn formal. Gestionar con la maxima diligencia las quejas y reclamaciones que en todo caso
pudieran llegar a través de los procedimientos establecidos (via SUSY) o directamente (en este caso para
seguimiento y control se deberan introducir igualmente en SUSY). Se plantea como objetivo una primera

respuesta en las siguientes 48 horas.

10.2.4.3. SERV OPE 05.G C

El & debera cargar y mantener actualizada la informacién de la configuracién del entorno tecnoldgico
de la Red de Telefonia en la base de datos de SUSY de CYIl y en TELCO. Se deberan cargar aquellos elementos
relevantes que no se encuentren incorporados como consecuencia de actuaciones correctivas y cambios
programados que impliquen modificaciones de la configuracién.

El & serdresponsable de:

e  Definir y modificar los objetivos, politicas y procedimientos de gestién de la configuracion
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El

Mantener actualizada la base de datos de SUSY y TELCO y proponer mejoras en su configuracion que
redunden en un mejor control de las infraestructuras

Auditar que la base de datos de SUSY y TELCO refleja de forma fiel la infraestructura de la Red de Telefonia
y sus relaciones. Se debera realizar en la fase de transicién un inventario inicial de toda la infraestructura
del servicio, crear/actualizar mapas de infraestructura (la relacion entre aplicaciones/sistemas de
informacion y la infraestructura que los aloja) y cargar toda la informacidn actualizada en la base de datos
de SUSY y TELCO de CYII. Adicionalmente se debera realizar de forma periddica revisiones manuales para
detectar posibles inconsistencias en la Configuracién. Estas revisiones deberan realizarse al menos
mensualmente y debera generarse un informe con discrepancias encontradas y acciones realizadas.
Auditar que la base de datos de GestolP en cuanto a los elementos de telefonia estén acordes con los de
la base de datos de Telco. Estas revisiones deberan realizarse al menos mensualmente y debera generarse
un informe con discrepancias encontradas y acciones realizadas.

Chequeo y control de licencias

10.2.4.4. SERV OPE 06 G R T .G C

& debera ser conocedor de la arquitectura general y de la infraestructura tecnolégica de la Red de

Telefonia, y de sus capacidades técnicas, de forma que se garantice que los elementos de la red disponen de la

capacidad suficiente para cumplir los niveles de servicio acordados.

El

& deberd informar y aconsejar a CYIl en la planificacién de adquisiciones para su infraestructura de

red, basandose en:

Demanda prevista

Limitaciones de la infraestructura actual
Necesidad de renovacién

Mejoras de disponibilidad o rendimiento
Costes de mantenimiento y explotacion

Costes de adquisicidon

Se deberd hacer uso de las herramientas de medicién y monitorizacion disponibles actualmente en CYIl. Se debera

elaborar un informe mensual de analisis de rendimiento y capacidad, con el analisis realizado (cuellos de botella,

tendencias, degradaciones de rendimiento) y las conclusiones obtenidas.

Basandose en estas mediciones el & deberd administrar los recursos para las aplicaciones actuales y las
planificadas.
El & debera incluir en su equipo, o via asesoramiento de expertos en su compaiiia, personal con la

capacidad de realizar un plan de capacidad a medio y largo plazo que sirva de base para la adquisicidon de nueva
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infraestructura. Este plan se presentard en el primer trimestre del segundo afio de contrato y se debera revisar

anualmente.
10.2.4.5. SERV OPE 07 G D C
G D
El & se hara responsable de mantener la disponibilidad acordada en los niveles de servicio para la Red

de Telefonia y para ello deberad realizar las tareas y actividades necesarias para disminuir el riesgo de un corte en

la disponibilidad del Servicio de Telefonia.

Serd responsable de medir la disponibilidad de la Red de Telefonia, obteniendo los datos de aquellos puntos de la
arquitectura que proporcionen la base de calculo de la disponibilidad. Entendiéndose como la capacidad de
realizar y/o recibir llamadas internas y/o externas. La revisién o implementacién del informe mensual de

disponibilidad se considera un entregable de la fase de transicion.

A efectos de la medicion de disponibilidad, esta debera entenderse como disponibilidad del servicio desde la
perspectiva del usuario de CYII, con independencia de que se mida con otro informe como disponibilidad de la

infraestructura.

Se debera registrar todos los eventos que afecten a la disponibilidad de TI (tiempos de deteccidn, tiempos de
respuesta, de reparacién y de recuperacidn) y planificar las intervenciones que afecten a la misma conforme a los

requerimientos de disponibilidad de los sistemas para negocio.

Se deberd generar los informes y reportes que se soliciten. También debera realizar andlisis post-mortem para
problemas puntuales de indisponibilidad y proponer e implantar mejoras que aumenten la misma.

G C
El & deberdelaborar, mantener, probary actualizar el Plan de Continuidad de la Red de Telefonia. Dicho

plan debe contener los planes de contingencia para actuar ante desastres, asegurando la continuidad de los

sistemas de informacion conforme a los requisitos de negocio.

El Plan de Continuidad debera definir las pruebas que es conveniente realizar para asegurar la efectividad del plan,

y al menos debera haber pruebas semestrales de los sistemas criticos.

Entre las actividades incluidas dentro de la Gestidn de la Continuidad se encuentran:
® Plan de recuperacién de sistemas, pruebas y control de la restauracidon de Copias de Seguridad
e Administracidn de los sistemas de copias de seguridad y revision de la planificacion de backups y del

tratamiento de las incidencias en ejecucién
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G

Supervision diaria de la realizacion de backups programados y los que se soliciten bajo demanda
Recuperacién de sistemas o datos desde backups’s o réplicas

Mantenimiento de los planes técnicos de recuperacidn dentro del Plan de Continuidad

Pruebas periddicas de los planes técnicos del Plan de Continuidad

Y en general toda la documentacidn de los procesos de continuidad y recuperacidon necesaria para la

correcta ejecucion de estos procesos

E (M )

Este servicio contempla las actividades para incorporar monitores del funcionamiento de los elementos de la red

de telefonia que alerten de disfunciones, caida o pérdida de servicio o rendimiento e informen de la evolucién de

uso de los recursos y aplicaciones monitorizadas.

El

& sera responsable de la monitorizacién de la Red de Telefonia de CYII utilizando las herramientas

que actualmente dispone CYIl para esta funcién, ZENNOS, NAGIOS Y CACTI.

Las actividades, a titulo orientativo y sin ser una lista exhaustiva, que se contemplan son:

Alta, baja y modificacién de monitores de sistemas en las herramientas existentes

Procedimientos de gestidn para cada alerta y/o grupo de alertas

Implantacién de monitores de Aplicacion desarrollados por CYII

Configuracién y mantenimiento de grupos de alertas

Suspension temporal de monitores durante operaciones de mantenimiento

Configuracién de alarmas y gestién de notificaciones

Monitores especificos de uso de recursos (tiempo de respuesta, espacio en discos, uso de memoria, etc.)
Definicién de procedimientos de operacidon especificos, en caso de ser necesaria la realizacién de

operativas asociadas a eventos.
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11. ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO

11.1.INDICADORES DE EFICIENCIA (KPI) Y NIVEL DE SERVICIO (ANS)

El & debe montar los cuadros de mando para seguimiento y control de la calidad y eficiencia operativa
considerando.

e KPI(K P I )
Indicadores operativos a los que hacer medicidn, control y seguimiento para Reporte de Actividad y aseguramiento

de la calidad del Servicio O&M.

e ANS(A N S )
Valor compromiso acordado con el Gestor del Servicio O&M de obligado cumplimiento sobre determinados KPI
operativos o de otra naturaleza.
El & ensu & deberd formular su enfoque de Cuadros de Mando, Informes de
Reporte de Actividad, informes de Cumplimiento de ANS. En todo caso debera contemplar los que se indican en

los esquemas siguientes que son la visualizacién que plantea CYII.
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11.2.DEFINICI N DE KP1Y ANS OBJETIVO

Los KPI y sus ANS se organizan en los dmbitos indicados y algunos de ellos se formulan considerando

(desde incidencias hasta proyectos)

D cCM™M P ANS ANS P
% tiempo de caida de < 0,05 % (Disponibilidad 6
servicio de telefonia en 99,95 %)
extensiones de areas de
negocio criticas
% tiempo de caida de <0,5 % (Disponibilidad 3
C (0] . .
servicio de telefonia en 99,5 %)
(D ) . .
extensiones de areas de
negocio no criticas
Tiempo medio de T<2horas 3
recuperacién de caida de
Servicio Telefonia
MBITO PAR METRO ANS ANS PESO
% First Call Resolution
N2 de actividades de servicio resueltas en FCR Ratio > 85 % 5
primera interaccién, por N1 o N2 del
Gestor O&M
Criticidad “Emergencia” < 0,5 h
Tiempo medio resolucién de incidencias Criticidad “Grave” < 2 h
segun criticidad en base a impacto en Criticidad “Alta” < 8 h 5
negocio e impacto en el trabajo de los -
usuarios CrItICIdad ”Baja" S 12 h
Criticidad “Leve” <24 h
<2 horas 70%
<8 horas 12%
% tiempo medio resolucién incidencias <12 horas 10% 5
Dia siguiente 5%
E 0 Mds de 1 dia 3%
Criticidad “Emergencia” > 97,5 %
Criticidad “Grave” >95 %
of i . (s
% incidencias resueltajs co'n'e'X|to y dentro Criticidad “Alta” > 90% 6
de plazo segun criticidad =
Criticidad “Baja” > 85 %
Criticidad “Leve” > 85%
% Reapertura incidencias/solicitudes < 5% 4
resueltas (usuario no conforme) =27
N2 incidencias escaladas fuera de plazo
Criticidad “Emergencia/Grave” (0,5 h)
N2 maximo fuera de plazo =2 5
Criticidad “Alta” (1 h)
Criticidad “Media/Baja” (4 h)
% Actividades escaladas erréneamente <95% 4
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Antigliedad actividades servicio abiertas
(no resueltas, ni pendiente de usuarios o
terceros) > 15 dias

N2 actividades servicio > 15dias = 2

% cambios en produccion realizados en

fecha y con éxito 2 95%
% cambios analizados y planificados en >95%
tiempo objetivo de 15 dias -
% Reapertura cambios resueltas (usuario <5%

no conforme)

% de alarmas de monitorizacién
gestionadas segln tiempo objetivo (10 a
30 minutos) establecido en funcién de
criticidad

Emergencia / Grave > 98 %
Alta>95%
Baja y Leve > 90%

N2 de proyectos cuya propuesta no se
entrega en plazo establecido segun
complejidad
Alta 4 semanas
Media 3 semanas

Baja 2 semanas

Alta <2
Media <1
Baja 0

N2 proyectos aceptados no iniciados en un
plazo maximo de 15 dias laborables tras la
aprobacion

< 2 proyectos inicio retrasado
trimestralmente

N :F C R

(FCR)

Se entiende como resolucion de IPS en actividades de servicios que no implican desplazamiento, no resuelven

terceros, no implican cambio HW.

Se incluyen Incidencias, Solicitudes y Consultas por canal telefénico en primer contacto o canal web (SUSY)

resuelto por N1 directamente o N2 en primera transferencia.

D cCM™m P ANS ANS

Ejecucidn semestral de pruebas: Entregas

1) continuidad 1 semestre: segunda

2) recuperacién backup quincena julio del afio en

3) otros definidos curso
2 semestre primera
quincena de enero de afio

E T

siguiente a afio en curso

a las fechas de ejecucién
que marque la
subdireccion de Tl)

(estas fechas se adaptaran

laborables

CMDB (y/o Telco) < 2 dias
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Gestion de documentacién técnica. Actualizacion
de aplicaciones de inventario. Datos CMDB (y/o
Telco)

DOC_TEC < 7 dias
laborables
DOC_PROCESOS < 7 dias
laborables

Actualizacion de diagramas de plataformas y red
para el servicio de telefonia fija

N@ diagramas no
actualizados en tiempo
objetivo de 7 dias
laborables < 2

Ejecucion back up semanal. Desviacién sobre
planificacion prevista

Maximo 1 dia

Fiabilidad CMDB (y/o Telco). Informacién
desactualizada, incoherente o no registrada

N2 incidencias / mes
abiertas con categoria
“Elementos CMDB (y/o
Telco) desactualizado” < 6

N2 mdaximo de incidencias trimestrales causadas
por problemas de capacidad y/o seguridad (falta
de cualquier tipo de recursos por degradacion de
gestion o falta de previsidon que implica demora
en resolucién)

N2 maximo trimestre = 2

D CM P ANS

ANS

Satisfaccion técnicos en el Servicio. NPS > 10
Encuesta interna.

trabajar en este Servicio O&M?

c) Cambiaria de trabajo (si/no)

a) NPS técnicos éRecomendaria a otros |>75 % evaltad465

C H b) Evaluacidn grado satisfaccion (1 a5) |>75 % respuesta No

% rotacién personas clave y técnicos de | <20 %
servicio
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N¢ horas formacion técnicos

Nuevos técnicos > 120 horas

Recurrente trimestral: > 40 horas

cw™m

P

ANS
ANS

Porcentaje de abandono <3%
(abandonadas / recibidas) *100

NDS (Nivel de Servicio) (atendidas en | > 90%
menos de 1 minuto / recibidas) *100

cM™m

P ANS

ANS

Entrega de Informes
Operacion, y

documentos funcionales.

Entrega de Informes
cumplimiento ANS.
Entrega documentos de
gestidn: presupuestos,
actas de reuniones.

Desviacién maxima 3 dias
habiles respecto de plazos
objetivo:

- Informes de operaciény
documentos funcionales: <
7 Dias
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Resultado de auditoria /
inspecciones externas
realizadas anualmente.

Auditorias superadas

No Conformidades
mayores < 2

No Conformidades
menores < 10

11.3.MEDICI

El

seguimiento de los KPly sus ANS.

CYIl entiende como minimo:

N, CONTROL Y SEGUIMIENTO

& debe establecer los procedimientos para la mediciéon, control y

resumen de aquellos de mayor criticidad

Informe semestral de auditoria del Servicio

Informe mensual de ANS y andlisis de cumplimientos

caso riesgos, puntos de bloqueo y decisiones a ratificar

Reporte semanal de KPI operativos clave que muestren la evolucién de tickets y su estado, y muestre un

Informe mensual de Proyectos en donde se muestre el grado de avance de proyectos en curso, y en su

Adicionalmente CYIl espera que a lo largo del periodo del Servicio O&M puedan desplegarse cuadros de mando

en herramientas Bl que permitan la monitorizacién y consulta en tiempo real de las operaciones O&M.
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Cada parametro del ANS acordado sera medido mensualmente, salvo que expresamente se establezca otro
periodo de medicion. El & entregara un informe para dicho periodo que permita determinar si ha

conseguido los niveles de servicio acordados.

Aunque CYII utilice su herramienta Service Desk para la gestion del servicio y exija que el & utilice la
misma herramienta, serd responsabilidad del & lamedicién del ANS acordado a la finalizacién de la fase
de transicidn y de las penalizaciones exigidas en este pliego. No se podra dar por concluida la fase de transicién si
el proveedor no esta en disposicion de facilitar la medicion del ANS del servicio por lo que sera de aplicacion la

penalizacién correspondiente al incumplimiento del ANS de finalizacion del proyecto de transicidn.

11.4.PENALIZACIONES POR NO CUMPLIMIENTO

Mensualmente se revisaran conjuntamente los informes previamente enviados por el Proveedor, para establecer

y acordar el cumplimiento de los compromisos por parte del mismo.

En caso de fallo en la provisidn de los Servicios de acuerdo con los requerimientos de calidad acordados, el
& incurrira en una penalizacion, que tiene como objetivo una compensacién econdmica que refleje que han

entregado los Servicios con un nivel de calidad inferior al comprometido.

En caso de incumplimiento de los ANS, CYIl podra aplicar penalizaciones sobre la facturacién de acuerdo con los

siguientes criterios:

® Se define una horquilla de incumplimiento alrededor del valor objetivo V¢

e LaPenalizacién maxima aplicable en el periodo de aplicacion (salvo que se indique lo contrario se consideran

periodos mensuales) sera del 35% de la facturacidn del periodo

® Enelcasodequeresulten 2 meses consecutivos con penalizacién maxima del 35% podria implicar la rescision
del servicio
e Las penalizaciones por incumplimiento se calcularan conforme a la férmula:

R =[0,35*FT]*F *(P /PT)

R , Penalizacidn aplicable por el incumplimiento del Parametro.
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FT, Facturacién total, por todos los conceptos, correspondiente al periodo medida.
F , Factor Corrector del Tramo en el que se produce el incumplimiento.
o Atencién =0,75
o Incumplimiento=1
o Incumplimiento Grave = 1,5
En caso de reiteracién en el incumplimiento de un Parametro en dos meses consecutivos, el segundo mes se aplica
el valor del Ft correspondiente al tramo inmediatamente superior al que corresponderia
P , Peso definido para el Parametro de Control

PT, Suma de todos los Pesos de los Parametros de Control que definen el ANS del Servicio

e Seplantean “Pesos” para cada uno de los pardmetros de control en funcién de su relevancia e impacto. Estos
pesos, asi como los valores objetivos de cada parametro estan indicados en las tablas de KPl y ANS anteriores.
e El & debe proponer en la Fase de transicién y toma de control a CYIl los indicadores del ambito de
Productividad y Coste y las herramientas para su control y seguimiento, en funcién de sus propios modelos

de referencia y experiencia probada.

EnelA se incluye Detalle de KPI, ANS, Valores de incumplimiento y factores de penalizacién.
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11.5.ADAPTACI N ANS A CONDICIONES DE CONTEXTO

Los indicadores planteados en los apartados anteriores de este se adaptardn a

las siguientes condiciones de contexto:

° U ;
Los ANS se revisaran durante la Fase de Transicion y Toma de Control para los casos en los que la actuacion no
pueda realizarse de forma remota y sea necesario el desplazamiento a sedes fuera del término municipal de

Madrid en funcién de distancia y por tanto tiempos de desplazamiento.

e R
El cumplimiento de ANS, incluso en los casos en los que la resolucién dependa de terceros sera a priori
responsabilidad del & , si bien cabrd la posibilidad de revocar la aplicacién de penalizaciones si se
acredita y es constatable que el incumplimiento es por causa de terceros y que el & ha realizado las

gestiones suficientes para lograr la respuesta en tiempo y forma.

11.6. REVISI N DE ANS

En funcién de la experiencia operativa, la evolucion de la plataforma tecnoldgica o la adaptacién del Servicio O&M
a las necesidades de negocio y las operaciones de CYIl, se podra plantear la revision de los ANS en alguno de los
siguientes aspectos:

e (Cantidad total del ANS, pudiendo afiadir o modificar indicadores

e Valor del ANS

e Método de medicidn

Estas modificaciones se acordaran entre CYll y el & vy podran ser planteadas por ambas partes en los
comités operativos y validadas por el comité de direccién. En todo caso CYIl se reserva el derecho de modificar

unilateralmente 2 o 3 ANS al trimestre si lo considerase necesario.

11.7.APLICACI N DEL ANS A LO LARGO DEL CONTRATO

Todos los parametros del ANS seran medidos desde la Fase de Transicion. Durante esta fase se procede a ajustar
los parametros y sus valores inicialmente definidos, con el objetivo de que, a su finalizacidn, exista un ANS revisado

y acordado, que sera de aplicacién a partir de la siguiente fase. En caso de que no se llegue a un acuerdo, serd de
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aplicacién el ANS inicialmente definido, y que se describe en el A -de este

Durante la Fase de Estabilizacion, el ANS estara totalmente operativo, aplicdndose las penalizaciones en caso de
incumplimiento en una cuantia del 60%. Finalizada esta fase, seran de aplicacidn las penalizaciones en su totalidad.
Cuando sea necesario incluir en ANS un nuevo parametro computable para el cdlculo de penalizaciones, se

establece un periodo de dos meses desde su inclusidn en el ANS durante los que no se aplicaran penalizaciones.

11.8.REVISI N/ADAPTACI N DEL ANS

CYll se reserva el derecho de contratar un tercero como asesor independiente para la revision del ANS. El objetivo
de este andlisis sera la adecuacion del ANS a cambios en la organizacién e infraestructura de CYII, u originados por
posibilidades brindadas por nuevas tecnologias. CYll se compromete a que la empresa tercera no sea un

competidor directo del &

11.9.CAT LOGO DE SERVICIOS PARA GESTI N DE CALIDAD Y ANS

En el catalogo de servicios del Modelo O&M se incluyen, en el ambito de servicios de nivel tactico, aquellos que

se refieren a la gestidn de la calidad y el cumplimiento de ANS.

Se identifican:
e SERV_TAC_02 Gestion de la calidad del servicio
e SERV_TAC_03 Gestion del cumplimiento de ANS

e SERV_TAC_O05 Gestion de informes de seguimiento y control

El & debe contemplarlos en su propio modelo y plantear la forma en que propone desarrollarlos en su
propuesta, e incorporar recursos encargados de realizar estas tareas con perfiles de conocimiento y experiencia

adecuados.
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12. RECURSOS DEL MODELO

12.1. MODELO O&M DE REFERENCIA

El & debe contar como recurso base con un Modelo O&M de referencia probado y contrastable.

Se trata de que el & adapte su modelo y aplique sus metodologias a la gestién del Servicio O&M de la
Red de Telefonia de CYll y aplique en base a su experiencia probada las mejores practicas para prestar un servicio

de acuerdo con los requisitos establecidos en la

En su Propuesta el & debe acreditar que el & dispone de este Modelo y de estas

Metodologias.

12.2. CAPITAL HUMANO

Para la prestacién de los servicios objeto del presente contrato, el & deberd ofrecer un servicio integral,
que permita disponer de los recursos técnicos necesarios en cada momento para poder dar respuesta con los
niveles de servicio requeridos y dentro de los plazos exigidos en el correspondiente acuerdo de nivel de servicio.
Si bien el & ensupropuesta debera concretar en sus respectivas ofertas el equipo técnico ofrecido que,
ajustandose a los requerimientos de CYII, se considere iddneo para atender las necesidades en éste especificadas,
ligado a un
acuerdo de nivel de servicio previamente establecido, debiendo concretar en sus respectivas ofertas el nivel de
flexibilidad ofrecido en cuanto a composicion del equipo de trabajo y disponibilidad de personal de apoyo para

absorber trabajos especificos y/o puntas de trabajo, etc.

El servicio O&M a prestar debe ser el mismo en cualquier circunstancia, es decir, las posibles eventualidades (bajas,
vacaciones, etc.) sobre el personal dedicado a las actividades contempladas dentro de este contrato deberan ser
suplidas por el & con técnicos que tengan como minimo la misma experiencia laboral y conocimientos

en los mismos entornos que la persona sustituida o remplazada, previa aprobacién de CYII.

Con objeto de garantizar el correcto funcionamiento del servicio se exige que el equipo de trabajo se encuentre
lo suficientemente dimensionado como para ser capaz de cubrir todos los servicios que exige este proyecto en los
horarios adecuados y debera dotdrsele de los mecanismos necesarios para que no se vea afectado por bajas

puntuales y periodos vacacionales de los miembros que lo formen.
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El equipo de personas que se incorporara tras la formalizacion del contrato para la prestacién del servicio objeto
del presente contrato debera estar formado por los componentes relacionados en la oferta y consecuentemente

acreditados en la solvencia técnica.

El equipo de técnicos ofrecido deberd cubrir conjuntamente todo el entorno tecnoldgico de los sistemas, debiendo
reunir la suficiente experiencia y conocimientos en el mismo como para trabajar de forma auténoma, sin requerir
el apoyo de técnicos de CYIl una vez realizado el traspaso de conocimientos en la fase de transicién y toma de

control.

El & secompromete a mantener el nivel de conocimientos y cualificacidn del equipo de trabajo durante
el periodo de ejecucién del contrato, mediante la formacidn continua en las tecnologias que forman parte de la

arquitectura de CYIl u otras que estén previstas implantar y que CYll informe con, al menos, un mes de antelacion.

En el caso de que el equipo que preste el servicio necesitara formacién especifica para acometer las tareas
encomendadas por evolucién tecnoldgica, cambio en los procesos de CYll o acometimiento de nuevas tareas, el
& pondra los medios a su cargo para satisfacer dicha necesidad, en un horario o turno que no afecte a

la prestacidn de los servicios.

El & habra de identificar de forma expresa en el Plan de Recursos del Plan de Proyecto los equipos
ofertados para cada una de las fases del proyecto.
e Equipo de trabajo responsable de los trabajos relacionados con la fase de transicion del servicio.
e Equipo de trabajo responsable de los trabajos relacionados con las fases de estabilizacidon y de pleno
servicio.
e Equipo de trabajo responsable de los trabajos relacionados con la fase de devolucién del servicio.
En la propuesta del Servicio O&M se debera proporcionar las caracteristicas de los equipos de trabajo
debidamente detallados incluyendo para cada uno:
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 Dedicacidn, en jornadas, de cada uno de los perfiles
El & debera constituir el equipo de trabajo ofertado de la fase de transicién en el plazo maximo de 7
dias desde la fecha de firma del Acta de Inicio o desde la solicitud de incorporacién de nuevos servicios por CYII.
En caso contrario el & incurrird en la penalizacién correspondiente.
Para la conformidad definitiva por parte de CYIl de los equipos de proyecto, el & presentara a CYIl los

certificados técnicos y laborales requeridos.
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CYIl considera un factor clave para el éxito del proyecto la permanencia de ciertas personas para la ejecucidn de

algunas tareas. Ademas, si bien entiende que la gestién de su personal es responsabilidad del & ,desea

mantener un nivel de rotacidn de personal limitado, con el fin de ayudar a evitar riesgos en la entrega de los

servicios. En el ANS se han incluido pardmetros concentrados en medir estos requisitos referidos al personal.

La composicion de los equipos de trabajo no podra ser modificada sin el consentimiento expreso de CYIl. Cualquier

modificacion en los equipos de trabajo suscitada por el & requerird las siguientes condiciones:

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

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

Aceptacion de alguno de los candidatos por parte de CYII

CYIll se reserva el derecho de realizar una entrevista técnica selectiva a los candidatos propuestos

e EI & dispone de un plazo maximo de 5 dias para sustituir el recurso desde la fecha de la baja
del de este equipo, transcurrido el cual el & incurrird en la penalidad correspondiente
CYIl se reserva el derecho de solicitar la sustitucion de algiin miembro del equipo de trabajo del & ,

informando justificadamente de la necesidad del cambio. Dicha sustitucién en el equipo de trabajo solicitada por

CYIll se atendra a las siguientes condiciones:

Presentacion de posibles candidatos con un perfil de cualificacion 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

Aceptacion de alguno de los candidatos por parte de CYII

CYll se reserva el derecho de realizar una entrevista técnica selectiva a los candidatos propuestos

El & dispone de un plazo maximo de 15 dias para sustituir el recurso desde la fecha de solicitud
de sustitucion por parte de CYIIl, transcurrido el cual el & incurrird en la penalidad

correspondiente

12.2.1. E S o&M

Caracteristicas de los medios humanos adscritos al contrato:

El

& es responsable de dimensionar en su propuesta y a lo largo de la prestacion de los servicios el

equipo de trabajo necesario para prestar el servicio de acuerdo con los requisitos establecidos por CYII.

Este dimensionamiento debe estar basado:

en el mejor entendimiento del alcance descrito en este Documento de Condiciones técnicas y Operativas,

que delimita el perimetro del Servicio O&M
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e enlos datos que se aportan en cuanto volumetrias de actividad, base instalada y sus tecnologias, que en
todo caso deben tomarse como referencias para que el & realice sus propios supuestos
® en la experiencia acreditada del & en la prestacion de este tipo de servicios, siendo este un

aspecto relevante para el adecuado dimensionamiento del equipo

Considerando la estructura del alcance indicada en el Capitulo 8 Alcance del Modelo y Servicio O&M de este
, se identifican dos ambitos en relacién con el equipo a asignar

al Servicio:

e Equipo para la gestién y prestacion del Servicio O&M disponible durante todo el periodo

s/d sin definir equipo minimo por parte de CYII

122.2. E S o&M

CYIl entiende la organizacidn del Servicio O&M a prestar de manera continua a lo largo del periodo de 4 afios

organizado alrededor de dos areas, a las que considera necesario asignar los recursos minimos que se indican:

, , , ANS. (1 FTE)

1 Consultor de mejora de procesos

(3 FTE, )

3 Técnicos Especialistas en tecnologias N2, N3

12.23. P

Se identifican los siguientes perfiles profesionales:

P2 P3.E T -E

Tienen dominio de una solucidon concreta (plataformas de voz, redes de datos, infraestructura HW/SW,
encapsuladores, seguridad, integracion, automatismos). Son los especialistas N2 y N3 del adrea de gestion de
servicios. Formacién vy certificaciones técnicas relacionadas en la tecnologia de competencia como requisito

imprescindible.
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Asimilables a jefes de proyecto de complejidad media/alta.

C

Tiene la Direccién como maximo responsable de la implantacidon del Modelo, de la Gestién del servicio y de los
proyectos y/o actividades relacionadas. Es lider en los equipos del servicio. Asegura como interlocutor con la
direccién de CYIl el alineamiento de la ejecucidn de los trabajos con la estrategia de CYII. Revisa los informes de
seguimiento, control y ANS’s antes de su presentacion a CYII. Participa en los comités de gobierno del modelo y
del contrato de servicio. Participa de forma activa en la documentacién de procesos y procedimientos que forman
parte de la Red de Telefonia. Formacion y certificaciones técnicas relacionas con la tecnologia de su competencia.

Asimilables a consultores senior de complejidad y capacidad de analisis alta.

Al igual que aparece en el apartado 8 de este documento, a continuacidn se enumera el alcance de tareas por

perfiles:
e (C

o Dirigir, como maximo responsable, la implantacion del Modelo, de la Gestion del Servicio O&M
y de los Proyectos asociados

o Liderar los equipos del Servicio

o Asegurar, como interlocutor con la direccién de CYII, el alineamiento de la ejecucién de los
trabajos con la estrategia de CYII.

o Revisar informes de seguimiento y control, informes de ANS antes de su presentacién a CYII

o Participar en los comités de gobierno del modelo y del contrato de servicio

o Documentary actualizar los procesos y procedimientos que se lleven a cabo tanto en los equipos
del Servicio como en los de los equipos que forman la telefonia en CYII.

o Participacién activa en las pruebas de continuidad y contingencia que afecten a la Red de
Telefonia que sean necesarias de acuerdo con las Areas de TI. Adaptandose al horario de las
mismas pudiendo ser de L a D en 24x7h

o T E

o Monitorizacién de alarmas en MPA, ZENOSS, Consolas de los distintos sistemas y Gestion de
ticketing SUSY

o Monitorizacién de sistemas y aplicaciones

o Resolver actividades (incidencias y/o solicitudes) detectadas por ellos mismos o escaladas por
CAU N1 (cuando el grupo de CAU esté formado), por usuarios técnicos y/o por usuarios finales

o Comunicar resoluciones de forma coordinada con otros grupos, a usuarios finales

o Escalar e interlocucidn activa bilateral con Soporte Fabricante

o Hacer seguimiento y reporte de actividades escaladas
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Elaborar informes de incidentes bajo peticidn

Dar soporte a la elaboracidn de informes de reporte y ANS

Validar técnica y econdmica de trabajos de contratas de cableado u otras relacionadas
Colaborar en la gestidn y analisis de problemas

Asegurar entrega correcta de CDR a aplicacion de tarificacion

Control y seguimiento de todos los tickets y de las dependencias con terceros hasta la resolucion
y cierre

Actualizacion de parches, firmware y cambios de versidn de los sistemas a su cargo, adaptandose
a las ventanas de corte que Canal fije, pudiéndose dar en turnos de mafiana, tarde - noche
Coordinar actividad y necesidades con areas técnicas de CYII circuitos y operadores. Altas,
reasignaciones, migraciones de primarios y SIP-Trunk

Resolucion de incidencias entre las centralitas existentes y la conexién con los operadores de
telecomunicaciones en cuanto- a circuitos primarios (fijos y moéviles) y a enlaces SIP-Trunk. En
interlocucion con los responsables de los distintos servicios y adaptandose a las ventanas de
corte que se fijen

Generacién andlisis y explicacién de trazas de trafico de voz y de datos para la resolucion de
incidencias con elementos externos a las centralitas

Implantacién de medidas de seguridad en los sistemas informdticos y comunicaciones que
forman parte de la Telefonia Fija

Documentacion de procesos y procedimientos de sistemas informaticos y comunicaciones
Colaboracién en el control de trabajos realizados por terceros

Supervision y direccion de proyectos e instalaciones de Telefonia Fija

Organizacidn, distribucidn, direccidn y supervisién de los trabajos de personal técnico

Gestion de solicitudes e incidencias en Telefonia Fija

Pruebas de sistemas, e integracién

Puesta en produccion de sistemas

Documentacidn de procesos y sistemas

Colaboracion en la elaboracion de pliegos técnicos y administrativos

Colaborar en la definicién del alcance de nuevos proyectos de desarrollo y/o implantacién de
aplicaciones de Telefonia Fija y elaboracidn de su caso de negocio asociado

Supervisar y colaborar en el analisis, disefo, desarrollo, pruebas y puesta en produccién de
proyectos de implantacidén de nuevas aplicaciones

Gestionar, supervisar y participar en los servicios de soporte, mantenimiento correctivo,
evolutivo, adaptativo y preventivo de aplicaciones de Telefonia Fija

Administracion de sistemas
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Evaluacién de sistemas, aportando soluciones de mejora de la Telefonia Fija y servicios
soportados

Revisidn de arquitectura de sistemas

Mantenimiento de sistemas y colaboracién en la definicion de procedimientos de
mantenimiento

Actualizacién de sistemas (versiones/parches)

Participacion activa en las pruebas de continuidad y contingencia que afecten a la Red de
Telefonia que sean necesarias de acuerdo con las Areas de TI. Adaptandose al horario de las

mismas pudiendo ser de L a D en 24x7h

Dar soporte técnico ante incidencias de red tanto a nivel de routing como a nivel de firewall
Dar soporte en la elaboracién de informes de ANS

Colaborar en la gestién de problemas, incluida la toma de trazas que ayuden a identificar o
evidenciar el origen de un problema

Control y seguimiento de todos los tickets relacionados con problemas o incidencias de
protocolo SIP, protocolos de red L2/L3 hasta la resolucion y cierre

Hacer seguimiento y reporte de actividades escaladas

Configuracién de los sistemas a su cargo

Actualizacion en las BBDD que gestionan la telefonia de todo el grupo

Actualizacion de parches, firmware y cambios de versién de los sistemas a su cargo, adaptandose
a las ventanas de corte que Canal fije, pudiéndose dar en turnos de mafiana, tarde o noche de L
a Den 24x7h

Implantacién de medidas de seguridad en los sistemas informaticos y comunicaciones
Documentacion de procesos y procedimientos de sistemas informaticos y comunicaciones
Colaboracién en el control de trabajos realizados por terceros

Supervision y direccidén de proyectos e instalaciones de Telefonia Fija

Organizacidn, distribucion, direccién y supervisién de los trabajos de personal técnico.

Gestidn de solicitudes e incidencias en Telefonia Fija.

Andlisis de problemas.

Generacidén de trazas como parte incluida en el analisis y resolucion de incidencias
Implantacién y/- control de medidas de seguridad en los sistemas que forman parte de la
Telefonia Fija

Pruebas de sistemas, e integracién

Puesta en produccion de sistemas

Documentacidn de procesos y sistemas
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Colaboracién en la elaboraciéon de pliegos técnicos y administrativos

Colaboracion en el control de trabajos realizados por terceros

Colaborar en la definicién del alcance de nuevos proyectos de desarrollo y/o implantacién de
aplicaciones de Telefonia Fija y elaboracidn de su caso de negocio asociado

Supervisar y colaborar en el andlisis, disefio, desarrollo, pruebas y puesta en produccién de
proyectos de implantacion de nuevas aplicaciones o actualizacion de existentes, bien de manera
directa o través del control y gestién de una contrata

Gestionar, supervisar y participar en los servicios de soporte, mantenimiento correctivo,
evolutivo, adaptativo y preventivo de aplicaciones de Telefonia Fija

Administracion de sistemas

Evaluacién de sistemas, aportando soluciones de mejora de la Telefonia Fija y servicios
soportados

Revisidn de arquitectura de sistemas

Mantenimiento de sistemas y colaboracién en la definicion de procedimientos de
mantenimiento

Actualizacién de sistemas (versiones/parches)

Monitorizacion de sistemas y aplicaciones

Participacion activa en las pruebas de continuidad y contingencia que afecten a la Red de
Telefonia que sean necesarias de acuerdo con las Areas de TI. Adaptandose al horario de las

mismas pudiendo ser de L a D en 24x7h

E

Actualizacién de parches y cambios de versidn de los sistemas a su cargo en interlocucién con
los grupos de Tl, adaptandose a las ventanas de corte que Canal fije, pudiéndose dar en turnos
de mafiana, tarde o noche de L a D en 24x7h.

Realizar analisis de impacto sobre las aplicaciones de telefonia ante actuaciones por parte del
VMWare.

Realizar las peticiones de maquinas virtuales, definicidon de requisitos e instalacion de OVAs.
Administracion de maquinas virtuales, almacenamiento y backups on premise o Cloud.
Recuperacién de Snapshots y/o procesos que se requieran en interlocucién con TI.

Realizacién de las configuraciones en HA de las aplicaciones de telefonia que lo requieran.
Programacién en Linux de tareas en CRONTAB.

Administracion general de la maquina.

Gestidn de las incidencias en interlocucidn con los servicios de TI.

Gestion de almacenamiento y backups

Supervisar y resolver problemas de servidores
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Instalacion de Linux y Mantenimiento de Packages

Comandos GNU y Unix

Dispositivos, Sistema de ficheros Linux y Jerarquia Estandar de Sistemas de ficheros Linux. Shells,
Scripting y administracidn de datos. Interfaces y Escritorios

Implantacién de medidas de seguridad en los sistemas informaticos y comunicaciones
Documentacion de procesos y sistemas informaticos y comunicaciones

Control, registro, renovacién e instalacidn hasta la firma de los certificados de las maquinas que
lo requieran incluidos los terminales

Generacidén de trazas en las que se identifique la causa de una posible vulnerabilidad

Gestionar tareas generales asociadas a las infraestructuras HW/SW

Coordinar necesidades e incidentes con area Tl de CYII

Supervision y direccion de proyectos e instalaciones de Telefonia Fija

Organizacidn, distribucidn, direccidn y supervisién de los trabajos de personal técnico

Gestidn de solicitudes e incidencias en Telefonia Fija

Pruebas de sistemas, e integracion

Puesta en produccion de sistemas

Colaboracion en la elaboracion de pliegos técnicos y administrativos

Colaboracién en el control de trabajos realizados por terceros

Colaborar en la definicién del alcance de nuevos proyectos de desarrollo y/o implantacion de
aplicaciones de Telefonia Fija y elaboracién de su caso- de negocio- asociado

Supervisar y colaborar en el andlisis, disefio, desarrollo, pruebas y puesta en produccidon de
proyectos de implantacidon de nuevas aplicaciones actualizacién de existentes, bien de manera
directa y/o a través del control y gestidn de una contrata

Gestionar, supervisar y participar en los servicios de soporte, mantenimiento- correctivo,
evolutivo, adaptativo y preventivo de aplicaciones de Telefonia Fija

Administracién de sistemas

Evaluacién de sistemas, aportando- soluciones de mejora de la Telefonia Fija y servicios
soportados

Revisidn de arquitectura de sistemas

Mantenimiento de sistemas y colaboracién en la definicion de procedimientos de
mantenimiento

Actualizacién de sistemas (versiones/parches)

Monitorizacidn de sistemas y aplicaciones

Generacién de scripts para automatismos con Python

Generacidn de scritps para Linux

Manejo de protocolo SMTP para envio de informes automatizados.
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Instalacion de Postfix y clientes de envio de correo MUTT.

Gestion de monitorizacion. Explotacion de datos:

Integracion con SNMP

Monitorizacidn en tiempo real con bases de datos tipo Elasticsearch, Influx, gestores de logs top-
Logstash, visualizadores de datos tipo Grafana y recolectores de informacidn y recopilacién de
métricas

Desarrollo e integracidon de aplicaciones: phyton. Instalacién, migracién de paquetes para
automatismos, webservices, Servidor Apache2, instalacidn de servicios.

Programacion Php 7.3 o superior.

Programacion HTML .

Bases de datos Oracle y MySQL..

Participacion activa en las pruebas de continuidad y contingencia que afecten a la Red de
Telefonia que sean necesarias de acuerdo con las Areas de TI. Adaptandose al horario de las

mismas pudiendo ser de L a D en 24x7h.

12.24. F

CYIl considera clave para la excelencia del servicio disponer de un capital humano asignado al contrato con los

conocimientos técnicos y actitud necesarios para un servicio de estas caracteristicas.

La gestion del capital humano se considera como un servicio en el catalogo de servicios del Modelo O&M

(SERV_TAC_06) cuya mision no es sdlo seleccionar y asignar a los mejores recursos en funcion de los requisitos

formulados en cuanto a experiencia profesional y capacitacién técnica.

CYIl requiere un modelo de gestidon del capital humano sdlido, basado en la comunicacidn la formacioén y la

motivacidon como procesos de mejora continua y objetivos de minima rotacién.

El

& debe presentary desarrollar:
Procesos de seleccidon donde junto las capacidades tecnoldgicas se evalien habilidades de relacién,
comunicacion, trabajo en equipo y orientacién a servicio, necesarias para asegurar ofrecer a los usuarios
experiencias satisfactorias en cuanto al servicio O&M recibido
Planes de formacidn para nuevos entrantes y reciclaje de los miembros del equipo (sujeto a ANS)
Planes de comunicacidn, motivacion y gestion de la experiencia de los profesionales del equipo, siendo
claves procesos de contraste, via encuestas de su satisfaccion (sujeto a ANS)

Acciones preventivas y correctoras en relacion a los ratios de rotacion a lo largo del periodo de Servicio
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12.3.MEDIOS T CNICOS

H

El & debe dotarse en base a su modelo de referencia de las herramientas informaticas que considere
necesarias para su mejor prestacion del Servicio O&M requerido por CYII.

En todo caso debe contemplar a su cargo, adquiriendo directamente o a través de CYIl, como minimo:

e Licencias de usuario de la aplicacién CA Service Desk que es la herramienta en la que se soporta la aplicacién

de ticketing de CYII (SUSY) o de cualquier otra herramienta de ticketing que CYIl pueda implantar.

M

La dotacion de ordenadores personales con software base (sistema operativo, Office 365, Teams Phone, correo

electrénico y otras aplicaciones microinformaticas serdn a cargo del Gestor O&M

El & debera contar con la instrumentacion electrénica HW y SW necesaria para realizar su actividad.
R
El & es responsable de mantener un stock minimo de repuestos de elementos clave de la red de

telefonia. Como minimo se identifican los que se indican en la tabla siguiente. Adicionalmente debera contar con
material no inventariable como cables de voz y datos, regletas de puntos de red, latiguillos de datos, conectores,

etc. Todo para asegurar una gestién eficiente de las intervenciones.

Encapsulador 12p SN4412/15/48 1
Encapsulador 12p SN4412/1S/UI 1
Encapsulador 24p SN4424/15/48 1
ENCAPSULADORES Encapsulador 24p SN4424/1S/UI 2
Encapsulador 32p SN4432/15/48 1
Encapsulador 32p SN4432/1S/UlI 1
Encapsulador 2p SN4522/JS/EUI 5
Encapsulador 4p SN4524/JS/EUI 1
MEDIA GATEWAY MEDIA GATEWAY con 1 tarjeta analdgica 1
SWITCH 48DC, CON POE Y 24 PUERTOS.WS-C3560-V2-24DC CISCO o de 1
andlogas caracteristicas
SWITCHES SWITCH 220AC, CON POE Y 48 PUERTOS. WS-C3560-48PS-E CISCO o de 1
RED DE DATOS andlogas caracteristicas
SWITCH 220AC CON POE Y 24 PUERTOS. S-C3560-24PS-E CISCO o de 1
andlogas caracteristicas
Terminal IP gama alta 5
Terminal IP gama media 20
Terminal IP gama baja 10
Videoteléfonos 1
TERMINALES Terminal de videotelefonia 1
Terminal analdgico con display 10
Terminal analdgico sin display 10
Terminal analégico con IP66 2
s tsaet o R DL Anlgca nglipiis 2
CASCOS CASCOS JABRA GN 1500 o de analogas caracteristicas 20 1
ACCESORIOS CABLE CASCOS JABRA GN 1200 REF 88011.99 o de analogas caracteristicas 20
Ampliacidn teclado LCD color 5
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e  Mitel SWA + Service Manager
e Soporte media Gateway Patton
e Soporte Premier Microsoft. Partner certificado de Microsoft con la categoria de LAR (Large Account

Reseller)

123.1. C CYll,

El adjudicatario queda obligado a realizar una conexién privada mediante VPN a la RCD) de Canal de Isabel II, S.A.
(en adelante, Canal) CYII para la realizacién de aquellos trabajos contemplados dentro del alcance del presente
contrato que lo requieran. El adjudicatario, por tanto, debera asignar un recurso técnico especializado en redes
de datos y comunicaciones, que se responsabilice, en el ambito de la prestacion de los servicios asociados al
contrato de prestacién de servicios, de la configuracién y mantenimiento de la parte de la infraestructura de
comunicaciones entre el adjudicatario y CYll que sea responsabilidad del adjudicatario, al objeto de garantizar el
cumplimiento de estas condiciones de conexidn, la cual se realizarda bajo los siguientes condicionantes

obligatorios:

12.3.1.1. C RCD CYll

El operador de comunicaciones elegido por el adjudicatario para la puesta en marcha de la conexidn de la misma
con CYIll entregara en un Unico punto tanto la totalidad del trafico gestionado del propio adjudicatario como el de
las otras empresas colaboradoras que conecten a través de dicho Unico punto con CYII. Esto es, si el operador de
comunicaciones elegido por el adjudicatario ya presta servicio a alguna otra empresa colaboradora de CVYlII, la
nueva conexién deberad utilizar la infraestructura fisica existente en CYIl para generar la nueva conexion, sin que
sea necesaria la instalaciéon de nuevo equipamiento fisico ni la realizacién de ninguna actividad en las
dependencias de CYII. La utilizacidn de infraestructura comun por parte de las distintas empresas colaboradoras
no supone la disponibilidad de conexidn entre las mismas, siendo el objeto la conexién privada uno a uno de cada
una de las empresas colaboradoras con CYII. En caso de que el operador no preste en la actualidad este servicio a
ninguna empresa colaboradora, podra realizar la conexion a la RCD de CYII, teniendo en cuenta la casuistica
expuesta para futuras conexiones de otras posibles empresas colaboradoras. El operador de comunicaciones
preservara la privacidad de las comunicaciones con la RCD de CYIl y, en especial, entre las diferentes empresas

colaboradoras a las que pudiera dar servicio con la misma infraestructura.

En caso de que el contrato sea adjudicado a una Unién Temporal de Empresas (UTE), se presentard igualmente

una Unica conexion a CYIl, y seran las empresas que forman la UTE las que deberdn coordinarse entre ellas y
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realizar las acciones que sean necesarias para garantizar que la prestacién de los servicios contratados por parte

de CYII se realice exclusivamente a través de dicha conexidn Unica.

Cada conexién Unica a CYll va ligada a un Unico contrato. No se permitird que un contratista con mas de un contrato
con CYIl comparta una misma conexién para contratos distintos, salvo autorizacidn expresa de los responsables
en CYIl de cada uno de los contratos y la presentacion de un informe que garantice que las caracteristicas de la
linea (ancho de banda, latencias etc.) y que las caracteristicas de conexidn de las operativas de los distintos

contratos hacen que no haya afeccidn posible entre los mismos.

La conexidn Unica principal con CYIl deberd entregar el trafico a la RCD de CYIl en la siguiente direccién:
Oficinas Centrales Canal de Isabel Il, S.A.

C/ Santa Engracia 125

Edificio 4

12.3.1.2. C , RCD CYll

Si por parte del servicio de CYIl responsable del adjudicatario se identificara que el servicio contratado es critico,
o tuviera unos requisitos de disponibilidad altos (por ejemplo, 24x7), el adjudicatario quedara obligado a
provisionar una segunda linea de comunicacién con CYIl a través de otro operador de comunicaciones distinto del
seleccionado para la linea de comunicacidn principal, y en los mismos términos identificados en el punto 7.7

“Conexion unica del operador de comunicaciones con la RCD de CYII”, con el objeto de disponer de una linea

adicional de backup, contingencia o respaldo, y poder asi garantizar la disponibilidad de las comunicaciones.

La conexién de backup con CYIl deberd entregar el trafico a la RCD de CYIl en la siguiente direccidn:

Poligono Industrial El Carralero (Majadahonda)
ETAP Majadahonda

Edificio Espejo

12.3.1.3. D IP

El adjudicatario se adecuara a los rangos de direccionamiento IP privados establecidos por CYII. Se establecera por
parte de CYll un rango IP compatible, en el que el adjudicatario se integrara en la RCD de CYII. Si fuera necesaria
la aplicacién de traduccidn de direcciones (NAT) ésta sera responsabilidad exclusiva del adjudicatario, bien con
medios propios o bien a través de la capacidad de la linea contratada con el operador de comunicaciones elegido

por el adjudicatario.
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12.3.1.4. M

La linea de comunicaciones debera estar dimensionada conforme a los trabajos y servicios que se prestan en el
alcance del contrato, permitiendo una prestacién eficiente de los mismos. El adjudicatario debera facilitar la
informacion bdsica del dimensionamiento y de los requisitos de las conexiones: N.2 de conexiones, ancho de

banda, latencia, errores fisicos de red, etc.

El cumplimiento de estos pardmetros de dimensionamiento deberd ser monitorizado por el adjudicatario y, como
parte de los informes de servicio mensuales, el adjudicatario deberad facilitar un informe de uso de las conexiones
que incluya, al menos, las siguientes graficas de uso de la red a lo largo del mes:

e N.2de conexiones establecidas (entrante/saliente)

® Ancho de banda consumido (entrante/saliente)

® latencias

® Errores de red (fisicos)

Adicionalmente se deberd hacer una auditoria de forma periddica (al menos, 2 veces al afio) donde se compruebe
el cumplimiento efectivo de los requisitos de conectividad en base al dimensionamiento realizado en el proyecto.
El adjudicatario debera facilitar un informe con los resultados de la auditoria en el que se compruebe el

cumplimiento de los parametros del dimensionamiento y de los requisitos de las conexiones.

El adjudicatario tiene la obligacion de asegurar el correcto estado de la conexion por parte del operador de
telecomunicaciones. El adjudicatario esta obligado a realizar las comprobaciones oportunas con el operador ante
cualquier posible problema de acceso a los sistemas de CYIl, proporcionando las evidencias de que el trafico se
entrega en el extremo de CYIl y que parte de la interfaz del router de operador que conecta con el extremo de
CYII. Solo si tras las pruebas realizadas hay evidencia de que no es un problema del operador, se trasladara la
incidencia a los técnicos de Servicios de Red y Accesos de CYII, y siempre a través del responsable de contrato

en CYII.

CYIl se reserva el derecho de monitorizar la linea de comunicaciones solicitada por el adjudicatario. Para ello se
debe garantizar el acceso de consulta SNMP a los routers en extremos (no a los routers que pudieran componer

la propia red del operador de telecomunicaciones) dedicados a la conexién con CYII.

12.3.1.5. C

En caso de duda sobre alguna de las condiciones reflejadas en este documento, el adjudicatario puede dirigir sus
consultas o dudas, haciendo referencia a los apartados de este documento, exclusivamente a su responsable o

interlocutor en CYII, quien se encargara de tramitarlas de forma interna.
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Una vez finalizada las prestaciones del contrato, el adjudicatario estara obligado a solicitar la baja del servicio con
el operador de telecomunicaciones, y ha de informar al responsable o interlocutor del contrato en CYIl una vez se
haya producido la baja efectiva del servicio, quien a su vez informaré internamente a las areas de CYIl involucradas

en la prestacidn del servicio.

12.4. MEDIOS MATERIALES

E P | (EPI)

Dada la actividad de CYIl en su gestion del ciclo del agua, algunas de las sedes donde existen extensiones y
equipamiento de la Red de Telefonia se encuentran en “Recintos Confinados” que son recintos de acceso especial

y la actividad en ellos esta sometida a normativa especifica de proteccién de riesgos laborales.

Todos los miembros del equipo del & tendran la formacidn y uniformidad necesaria para trabajar en
este tipo de recintos, estando el & encargado de asegurar el cumplimiento de la normativa vigente en
general en cualquiera de las sedes de CYIl y en particular en aquellas ubicaciones que presenten mayor riesgo y
por tanto mayor seguridad.
Adicionalmente se deberd contar como minimo, con los siguientes equipos de proteccion individual:

e 2 Explosimetros (para la medicidn de gases)

e 2 Tripodes con rescatador

e 1 Arnés por persona (minimo 4)

e 4 Equipos Auténomos de Emergencia

Lo anterior se refiere a equipamiento minimo

H

El & deberd dotar a sus profesionales de herramientas necesarias para realizar su actividad tanto

electrénica como mecanica.

En ese sentido sera necesario un equipo medidor de paquetes tipo Fluke AT2000 Link Runner o de analogas
caracteristicas.

A continuacidn se describen dichas caracteristicas:

Especificaciones generales del equipo de medida Fluke AT2000 Link Runner:
Acceso a medios 10BASE-T, 100BASE-TX, 1000BASE-T (IEEE-802.3) y Poe (IEEE 802.3at)

Prueba de cables Longitudes de pares, abiertos, cortocircuitos, divididos, cruzados,
intermedios,

ID de cable
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Generador de tonos Tono digital IntelliTone: [500 KHz]; tonos analdgicos: [400Hz, 1KHz]
Puertos puerto de cobre RJ45

Puerto del adaptador de fibra éptica 1000BASE-X (s6lo 2000)

Dimensiones 3,5 pulg x 7,8 pulg x 1,9 pulg (8,9 cm x 19,8 cm x 4,8 cm)

Peso 510.29 g (0.5 kg)

Bateria Paquete de baterias de iones de litio, desmontable, recargable (18,5 vatios-hrs)

Autonomia de la bateria La vida util tipica es de 6 horas. El tiempo de carga tipico es de
3 horas.

Adaptador externo de CA/cargador Entrada de CA 90-264 VCA potencia de entrada de
48-62 Hz

Entrada de CC 15 VCCa 1,2 amps

Pantalla LCD de 2,8 pulg a color (320 x 240 pixeles)

Teclado numérico 12 teclas, elastomérico

LED 2 indicadores LED (indicadores de transmisién y enlace)
Interfaz del host USB, de 5 patillas mini-B

T L\

Los miembros del equipo deben contar con teléfonos modviles con capacidad para comunicaciones de datos,
especialmente los técnicos N2/N3 y los responsables del Servicio y de las Areas Técnicas.

\')

El Gestor O&M deberd contar como minimo con 2 vehiculos para el desplazamiento a las sedes para realizar las
intervenciones necesarias. Sera por cuenta del Gestor O&M todos los gastos asociados, combustible, seguros,

revisiones, mantenimiento, ITV, y potenciales multas.

12.5. ACUERDOS DE SOPORTE EXPERTO Y DE FABRICANTE

El & debera contar con los acuerdos de soporte de los fabricantes para asegurar su capacidad de gestidn

de las distintas tecnologias de la Red de Telefonia.

El & incluird en su propuesta el tipo y alcance del acuerdo de soporte, siendo esenciales los acuerdos
con MITEL (Plataforma MXONE), MICROSOFT (Teams-Phone), SANGOMA (Patton) ademas de los que sean

necesarios para aunar el conocimiento y soporte suficiente del resto de tecnologias.
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Ademas de los acuerdos de fabricante, el & podrd mantener acuerdos con expertos o empresas
expresamente especializadas en tecnologias aplicables, si lo considera necesario como respaldo a las capacidades
y conocimientos del equipo de trabajo. Igualmente deberd prever capacidades para reparaciéon de equipos,
especialmente terminales y equipos de la red de datos. En todo caso deberdn considerar estos acuerdos en sus

estimaciones econdémicas.

Tecnologias que el & debe asegurar:
e  Plataforma MXONE
e Plataforma Asterisk
e Plataforma Teams-Phone
e Terminales de Telefonia Fija
®  Encapsuladores para extensiones analdgicas
e Equipos electrdnica de red (switches, routers), Media Gateways, SBCs
e Aplicaciones

e Servidores de Maquinas virtuales
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13. CONDICIONES DEL SERVICIO

13.1.SERVICIO PROACTIVO

CYIl no espera un Servicio O&M reactivo, si no que demandara una actitud proactiva en el & . Elservicio
no se concibe exclusivamente como una respuesta a tickets de servicio abiertos por CYIll, si no que el equipo del
servicio debe asumir la responsabilidad de operacidn, administracién, mantenimiento de todos los entornos
tecnoldgicos. El & deberd considerar las siguientes actividades como parte de sus operaciones:
e Aseguramiento diario del correcto funcionamiento de las plataformas, observando los elementos clave
de la configuracion, evolucion de los parametros criticos y potenciales alarmas levantadas
®  Monitorizacién y supervisidon de los diferentes entornos, identificando tanto posibles problemas como
mejoras. Un apartado del informe de seguimiento mensual recogera las propuestas de mejora que el
& realice, para ser evaluadas y ejecutadas tras la aprobacion de CYII
e |dentificacion de problemas de rendimiento, configuraciones erréneas, o en general elementos
mejorables tanto en los sistemas como en las aplicaciones que alojan
e Evolucion del software, manteniendo informado de las nuevas versiones de software disponible y/o
parches liberados, identificando los que son de aplicacién, y proponiendo su aplicacién
e Evolucidon de la infraestructura, identificando elementos obsoletos o limitantes en capacidad, vy
proponiendo planes de migracién a nueva infraestructura
e Despliegue y/o subidas de aplicaciones, realizdndolas dentro de las ventanas adecuadas para cada
sistema e identificando y ejecutando los procedimientos de marcha atras en caso de fallo
e Aprovechamiento de las capacidades de las herramientas de administraciéon del servicio, sacando el
maximo provecho de cada una de ellas de cara a mejorar el servicio prestado. En particular las mejoras
en monitorizacién o en la automatizacién de tareas repetitivas
® Propuesta de nuevas herramientas para el servicio que mejoren el control, la operacién o la informacion

de los diferentes entornos tecnoldgicos

13.2.UBICACI N

El equipo del & estard ubicado en la Sede de CYIl en la calle Santa Engracia 125 de Madrid, debiendo

indicar a CYIl las necesidades de infraestructura que necesite.

13.3.DISTRIBUCI N GEOGR FICA DE LAS SEDES

El & debe tener capacidad para prestar el Servicio O&M en diferentes sedes (sujeto a evolucion a lo
largo del periodo del servicio) en los siguientes dambitos geograficos:

e CAMPUS CYII
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Se trata de las oficinas de la S C S E 125 y aquellas sedes corporativas a las que, por
proximidad a esta sede cabe desplazarse sin vehiculo, son:
o Sede Rio Rosas 24
o Sedes en José Abascal n29y n2 10
o Sede Plaza Descubridor Diego de Ordas
o Sede Bravo Murillo 49
e OTRAS SEDES CIUDAD DE MADRID
Oficinas y sedes operativas en el término municipal de Madrid a los que el desplazamiento se realiza en vehiculos.
e SEDES COMUNIDAD DE MADRID
Oficinas y sedes operativas en el &mbito de la Comunidad de Madrid.
e SEDES EN PROVINCIA DE GUADALAJARA

Sedes préximas a la Comunidad de Madrid, pero en términos municipales de la provincia de Guadalajara.

Se incluye en A 6, Listado de Términos Municipales donde existen sedes de CYIl. En todo caso en la Fase de
Transicion el & debe prever actividades de identificacion y reconocimiento de todas las sedes de la Red

de Telefonia de CYII.

13.4.HORARIOS

Se requiere atencién 24 x 7. Si bien los trabajos requieren una disponibilidad 24x7, se considera horario habitual
del Servicio O&M el comprendido de lunes a viernes entre las 07:00 horas y las 20:00 horas, en calendario de
Madrid Capital. A titulo informativo para facilitar el mejor dimensionamiento de los recursos, los tramos horarios

relevantes son los siguientes:

e [7:00—7:30] Periodo previo para asegurar que la Red de Telefonia estad plenamente operativa antes del
horario de entrada del grueso de los usuarios

e [7:30-15:30] Periodo de mayor actividad del Servicio

e [15:30 - 18:00] Periodo valle donde hay una menor demanda y es la mejor ventana para realizar tareas
planificadas en las plataformas y redes del Servicio de Telefonia

e [18:00 - 7:00] Periodo de servicio para areas de negocio y operativas en misién 24x7

13.5.ATENCI N PRESENCIAL

El Servicio O&M debe prestarse en un modelo de atencién presencial, pero aprovechando las posibilidades que
ofrece la tecnologia para la gestion remota de equipos, gracias a las facilidades de las aplicaciones de gestion de
las plataformas y los dispositivos de redes de datos y en su caso gracias a herramientas de toma de control remota

de dispositivos de usuario usadas habitualmente en este tipo de servicios.
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El & debera disponer de estas herramientas como medios técnicos adscritos al Servicio.
La atencién presencial implica tanto la ubicacion de los equipos técnicos en Sedes de CYIl, como el desplazamiento

de técnicos a cualquiera de las sedes operativas de CYII.

13.6.SERVICIO 24X7 Y DISPONIBILIDAD DE APLICACIONES

CYIl requiere del & un Servicio 24 x 7 con la misidn de que el Servicio de Telefonia estd plenamente

disponible en todos los horarios en los que las distintas areas de negocio y operaciones realizan.

En todo caso se entiende que hay aplicaciones que soportan funcionalidades cuya disponibilidad es mas critica

que otras en funcién de su naturaleza y en funcién de las areas.

El & tendrd en cuenta la tabla que se incluye a continuacién para priorizar sus actuaciones, establecer
sus procedimientos y dimensionar sus equipos, donde se muestra las distintas aplicaciones, y la criticidad de su

disponibilidad en los distintos turnos (V) disponibilidad requerida, (@) disponibilidad no imprescindible.

Aplicacién Mafiana Tarde Noche

7:00-15:00 15:00-22:00 22:00-7:00

MX ONE

ASTERISK

TEAMS-PHONE

BUZON

APLICACIONES DE PROVISION

PASARELA INTEGRACION TELCO

< IR IR IR IR
< 8 IR IR I
S A A A S S A SR SR LS

AUTOMATISMOS (scripts, ejecutables a medida)

13.7.TRABAJO EN TURNOS

Se definen tres turnos para la prestacién del Servicio O&M:
e  Turno de Mafana [7:00 a 15:00]
e Turno de Tarde [15:00 a 22:00]
e  Turno de Noche [22:00 a 7:00]

Estos turnos se tendran en cuenta para la definicion de horarios de trabajo de los técnicos de atencidn y soporte,
N2, N3, asi como en dias laborables como en fines de semana y festivos. Estos horarios se ajustaran y acordaran

entre CYll y el & en la Fase de Transicion.
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Se requiere el siguiente esquema de distribucién del servicio en turno. No obstante, el Gestor O&M en su

propuesta podrd plantear en base a su experiencia alternativas siempre que sea constatable que el servicio queda

cubierto en el ambito 24 x 7.

N2, N3 In situ Remoto Remoto Remoto

El horario para los miembros del equipo no sometidos a turnos se ajustara en el horario habitual de oficina de

lunes a viernes de la Sede Central de CYIl en el intervalo de 7:00 a 20:00.

13.8.ACCESOS Y TRABAJO EN SEDES DE CYII

Todos los miembros del equipo del & cumplirdn los procedimientos y normas de acceso a las
instalaciones de CYIl y los requisitos de identificaciéon y seguridad dictados por CYIl. Estos procedimientos y
requisitos se trasladardn a los responsables del Servicio O&M y su incumplimiento podria conducir a sanciones y
penalizaciones e incluso de ser necesario a requerir la salida de los técnicos que no trabajen de acuerdo con las

normas.

Especial atencidn se deberd tener cuando sea necesario acceder a instalaciones que requieren un protocolo
especial de seguridad como puede ser comunicacién anticipada, necesidad de acompafiamiento por personal de
CYIl o se trate de recintos confinados sujetos a normativas especiales de seguridad y prevencién de riesgos
laborales (debiendo el & de asegurar que se disponen de los medios exigibles tal y como se describe en

el apartado Medios Materiales de este

13.9. CUMPLIMIENTO NORMATIVO

El & debe velar por el cumplimiento normativo vigente y aplicable, y por tanto se considera uno de los
servicios del Catalogo (SERV_TAC_08), siendo de aplicacion con caracter general y de acuerdo con las condiciones
administrativas y contractuales establecidas por CYIl para la prestacién del Servicio O&M con especial atencién a
los aspectos relacionados con:

e S |

Especial atencion a aspectos de vulneracion de confidencialidad y privacidad de las comunicaciones, alineamiento
de la configuracion de las aplicaciones con politicas de CYII, certificados, malware en aplicaciones de la red de

telefonia, reglas en SBCs y Firewalls, asi como gestidén y almacenamiento de grabaciones de las llamadas.
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e P D C P

Especial atencidn a normativa y politicas dictadas por CYIl en cuanto a, si le fuera de aplicacion, tratamiento de
datos de cardcter personal de empleados, proveedores y en su caso clientes, y en cuanto a medidas de seguridad
y control de acceso a este tipo de datos si en algin caso se almacenan en las plataformas de telefonia.

e P R L (s s )

Especial atencién en formacidn en riesgos laborales y politicas aplicadas en sedes de CYIl, uso de equipos de
proteccidn individual (EPI) donde aplique, aspectos de salud (reconocimientos médicos anuales), acreditaciones
para realizacién de trabajos especiales (recintos confinados, trabajos en altura, trabajos con riesgo eléctrico, etc.)

y riesgos asociados a desplazamientos a sedes remotas fuera de entornos urbanos.

P | |
Especial atencion a la utilizacién de software de terceros disponiendo del licenciamiento correspondiente, dejando

en todo caso indemne a CYIl de reclamaciones que por incumplimiento en este aspecto pudiera recibir el

&

Y adicionalmente especial atencidn al licenciamiento y cesién de propiedad intelectual e industrial a CYIl, de todos
los trabajos, disefios técnicos informaticos y de comunicacidn, documentos, manuales, definicion de procesos y
procedimientos, esquemas, desarrollos informaticos, utilizacion de herramientas informaticas de terceros, que el

& ,tanto en el periodo de prestacion del Servicio O&M como posteriormente en caso de Devolucion del

Servicio.

El & deberd entregar los codigos fuente documentados de los desarrollos que realice para CYll durante

la prestacidn del servicio O&M.

13.10. SEGURIDAD

El & deberd utilizar los accesos concedidos a los sistemas y equipos de la Red de Telefonia de CYII, Unica

y exclusivamente para el desempefio del trabajo reflejado en sus obligaciones contractuales.

El & deberd adoptar en aquellos equipos de su propiedad que vayan a acceder a los recursos
proporcionados por el CYIl las medidas de indole técnico que establezca el CYll para garantizar la seguridad e
integridad de la Red de Telefonia, las redes de datos, de los sistemas informaticos y de la informacién que

contienen y a la que tienen acceso.

Estas medidas incluyen, como minimo:
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e El equipo informatico o dispositivo hardware estara actualizado con todos los parches y actualizaciones
criticas y de seguridad liberadas por el fabricante, tanto del hardware como del Sistema Operativo.

e El equipo informatico o dispositivo hardware deberd mantenerse actualizado mediante la aplicacién de
los parches y actualizaciones criticas y de seguridad proporcionados por el fabricante, tanto del hardware
como del Sistema Operativo, a la mayor brevedad posible una vez se hayan publicado de forma oficial
dichos parches y actualizaciones.

e Siempre que el Sistema Operativo lo permita, deberd contar con medidas de contencién (antivirus,
antispyware, etc.) instaladas, activas y actualizadas.

® los equipos destinados a dar servicio al contrato, convenio o acuerdo mantenido con CYIl deberdn estar
aislados de la red propia de la entidad externa, contrata o proveedor.

e Se deberd mantener informado al responsable del contrato, convenio o acuerdo en CYIl en todo
momento, aportando la adecuada justificacion, de cualquier cambio en equipos, configuracion de los
mismos y personal propio o externo que acceda a los recursos proporcionados por CYIl para el
desempefio del trabajo reflejado en sus obligaciones contractuales, del convenio o del acuerdo.

e (Yl sereserva el derecho de desconexién en caso de detectar cualquier incidente de seguridad imputable
al & que pueda comprometer la integridad de la Red de Telefonia, las Redes de datos y los
Sistemas de Informacién y Comunicacién de CYIl asi CYII, la confidencialidad, integridad y disponibilidad
de la informacion que contienen.

e EI & se compromete, en caso de que haya evidencias demostrables de que un incidente de
seguridad en CYIl es achacable a él, a elaborar un informe pormenorizado y exhaustivo del incidente en
el que hara constar, como minimo, la siguiente informacion:

o Alcance y objetivos del documento.

o Descripcidn del incidente.

o Origen del incidente.

o Descripcidn cronoldgica de los hechos.

o Descripcidn de las acciones preventivas/correctivas llevadas a cabo.

o Evaluacion de los recursos humanos, pertenecientes al equipo de trabajo asignado al contrato
bajo el que se prestan los servicios al CYIl, que han sido necesarios para el analisis y resolucién
del incidente.

CYIl se reserva el derecho de realizar las auditorias de seguridad que considere necesarias, previa comunicacion
al & , para garantizar el cumplimiento de los requisitos técnicos aqui dispuestos. Si CYIl detecta no-
conformidades con lo aqui dispuesto, se concederd al & un plazo para subsanar dichas no-

conformidades. Si éstas persisten una vez agotado el plazo, podran ser causa de resolucién del contrato.

La gestidn de la seguridad forma parte del Catalogo de Servicios (SERV_TAC_07).
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13.11. CONFIDENCIALIDAD

Toda la informacién que se entregue al & para el desarrollo de los trabajos tendra el caracter de
confidencial.
El & queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y reserva sobre cualquier

dato que pudiera conocer con ocasion del cumplimiento o realizacién de los trabajos objeto del contrato,
especialmente los de caracter personal o empresarial, que no podra copiar o utilizar con fin distinto al que figura
en el contrato, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de conservacién. En todo caso, el &

actuara en el tratamiento de los datos Unicamente de conformidad con las instrucciones que le sefiale CYII.

Cualquier comunicacién o publicacién de los trabajos sin previa autorizacion expresa por escrito de CYIl podrd ser
causa de resolucién del contrato, en caso de estar vigente, con pérdida de la garantia depositada, asi como, en
cualquier caso, esté o no vigente el contrato, dar lugar a las acciones legales que CYIl pudiera emprender para
resarcir aquellos dafios o perjuicios causados por la divulgacién, o uso de la informacién fuera del ambito y alcance

del contrato.

El & devolverd al CYll la informacion confidencial, la borrard de manera segura o la destruira dando
prueba de ello, teniendo en cuenta los siguientes requisitos:

e en caso de devolucion, el & devolvera al CYIl la informacién confidencial y todas sus copias,
comprometiéndose a no conservar copia alguna de dicha informacién confidencial.

. , el & se compromete al borrado seguro de la
informacion contenida en soportes magnéticos siguiendo como minimo los protocolos de borrado seguro
del CCMR (Center for Magnetic Recording Research)

J , el & se compromete al borrado seguro de la
informacion contenida en soportes dpticos

. , el & se compromete a la destruccidn de la documentacién en papel y
de aquellos soportes magnéticos, dpticos o de otras indoles capaces de albergar informacién confidencial
en un plazo maximo de tres meses a partir de la solicitud de CYII. La destruccién de material papel se
realizara, como minimo, en el nivel de seguridad 3 segun especifica la norma DIN 32757-1. Para la
destruccién de otro tipo de soportes, el & debera disponer de la correspondiente certificacidn,
o de un contrato firmado con una tercera empresa certificada, para la gestién, produccién y transporte
de residuos, emitiéndose un certificado acreditativo de la destruccién de dicho material que se hara llegar
a CYll en un plazo maximo de treinta dias desde la emisidn de dicho certificado

El CYIl tendra derecho a exigir en cualquier momento que la informacién confidencial proporcionada al

& sea devuelta, borrada de manera segura o destruida, ya sea antes, durante o después de la realizacion de
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los trabajos. La devolucién, borrado seguro o destruccién de la informacién no eximira al & del
cumplimiento de confidencialidad aqui reflejado. El & solo podra revelar la informacién confidencial a
sus empleados, con la finalidad de realizar el trabajo objeto del contrato y sera responsable de los actos de los
mismos. El & queda, igualmente, obligada al cumplimiento de lo dispuesto en las leyes vigentes sobre
proteccién de datos de cardcter personal. Las obligaciones de confidencialidad establecidas en el contrato son de

caracter indefinido.
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14. RELACIONES CON TERCEROS

La misién del & vy el objetivo del Servicio O&M es asegurar que el Servicio de Telefonia de CYII tiene la
disponibilidad, continuidad y calidad requeridas para hacer posible las comunicaciones de voz entre personal de
la compaiiia y entre éstos, sus clientes, proveedores y cualquier tipo de persona que necesite relacionarse con

CYII.

La Red de Telefonia en la que se soportan estas comunicaciones se configura con elementos tecnoldgicos que,
mas allad de lo descrito en apartados anteriores, cabe asociarlos a dos grupos en funcidn de la responsabilidad y la

capacidad de accion que el & tiene sobre ellos:

e E de actuacién para resolver
incidencias y problemas, gestionar cambios, atender peticiones, monitorizar y gestionar capacidades y
configuraciones

e E

, siendo otros grupos técnicos de CYll o de terceros quienes realizan cualquier
actuacion sobre ellos.
En cualquier caso, en lo que se refiere al segundo grupo de elementos, el & siempre sera responsable
de:

e |dentificar, durante los procesos de registro, clasificacion, investigacion y diagnodstico si el evento que
desencadena la actividad de servicio se enmarca en el ambito de los elementos tecnolégicos que no son
de su responsabilidad directa

e Documentar su entendimiento de las causas que indican que es necesario realizar una actuacion en
elementos tecnolégicos gobernados por terceros

e Trasladar a los terceros que correspondan el incidente, de acuerdo con los procedimientos y
herramientas establecidos y validados por CYII

e Colaborar, si cabe con terceros en el analisis adicional para concretar las acciones a realizar

e Hacer seguimiento de las actuaciones de los terceros, hasta recibir confirmacién de que se han realizado
las acciones necesarias

e Comprobar la correcta ejecucién de las acciones y por tanto el correcto funcionamiento de la Red de
Telefonia y de la prestacidn del Servicio

e Comunicar, en su caso, a los implicados, usuarios y responsables de CYIl la culminacién de las acciones

e (Cerrar y documentar en los sistemas de gestién del Servicio O&M

La relacién con terceros sera con:

®  Grupos Técnicos CYIl de las dreas de telecomunicacién y sistemas de informacién

Canal de Isabel Il S.A. Santa Engracia, 125. 28003 Madrid 196



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

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL I
EXPEDIENTE N. : 78/2022

e Service Desk (Atencién usuarios sistemas de informacion)

e Operadores de telecomunicacién proveedores de los servicios de conexidn a la red publica o de otros
relacionados que pudieran estar contratados

e Fabricantes de las soluciones tecnolégicas desplegadas

® Proveedores de Servicios en Cloud

e (Contratas de cableado

14.1.GRUPOS T CNICOS DE CYII

Se trata de los grupos de distintas dreas técnicas con las que interactue la red de telefonia.
A titulo orientativo se identifican:

e Grupo de gestion de Red de Datos Corporativa

®  Grupo de gestién de seguridad

®  Grupo de gestidn de infraestructuras HW, virtualizacién, CPD

e Grupo de gestion de infraestructuras SW, administracion SO (Windows, Linux), BBDD

® Grupo de gestidn de soluciones de almacenamiento

e  Grupo de gestion de Red WAN y MPLS

®  Grupo de gestidn de circuitos de operadores externos

e Grupo de gestidon de monitorizacidn (Zennos, Nagios, CACTI, GRAFANA)

®  Grupo aplicacién TELCO de gestidn de usuarios de telefonia integrada con SAP

e Grupo aplicaciones Microstrategy para la generacién de informes BI

®  Grupo aplicacién Tarificacién de gestidn de facturacion telefénica a la que se entregan CDR
En todo caso, durante la Fase de Transicién y Toma de Control quedaran definitivamente definidos y establecidos
los procedimientos de relacién. Igualmente, estos grupos podran cambiar a lo largo del periodo de prestacién del
Servicio O&M, debiendo el & adaptarse a los requisitos marcados por CYll en cuanto a la evolucién

organizativa y funcional de sus areas técnicas de telecomunicaciones y sistemas de informacion.

14.2. SERVICE DESK (SISTEMAS DE INFORMACI N). SERVICIO 2112 1331

Como se indica en el Capitulo 7 Directrices para la definicion del Modelo O&M vy en el capitulo de Catdlogo de
Servicios, epigrafe SERV_OPE_01_Gestién de la Demanda, una de las claves del Modelo O&M a desplegar es su

Imbricacion en el Modelo de Gestién Tl de CYII.

Ademas de la relacion con los grupos técnicos una relacion imprescindible y critica es la relacidn con el area de
atencidén a usuarios (Service Desk) tanto en lo que se refiere a los procedimientos de gestion como a las

herramientas (Extension 2121, 1331 y Aplicacidn SUSY).
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En la Fase de Transicion y Toma de Control deberdan quedar claramente establecidos los procedimientos en este
ambito y como el & adaptara su modelo de referencia (capacidad técnica requerida) y utilizara las
herramientas de CYIl de forma coordinada con las suyas propias si asi lo considera conveniente. En todo caso el

& ensu propuesta deberd indicar cudl es su aproximacion a este requerimiento esencial.

Aspectos clave a considerar en este modelo de relacién son:

e Transferencia de llamadas del 1331 y/o al 2112 en caliente, lo que significa que el nivel de servicio
entendido como el nimero de llamadas atendidas en menos de 20 segundos debe ser cercano al 100%

e  Utilizacion de aplicacidn SUSY para registro y seguimiento de actividades de servicio por parte del

& , basada en la herramienta CA Service Desk cuyas licencias seran a cargo del &

e (Colaboracion en la adecuacion de la aplicacién SUSY, y los procedimientos existentes al modelo de gestidn
acordado en la Fase de Transicion

e Utilizaciéon de datos registrados en SUSY para realizar el seguimiento y control de la actividad,
cumplimiento de ANS

e Colaboracidn en los procesos de extraccidon de informacién de datos de SUSY para seguimiento, control

y reporte en aplicaciones Bl del &

14.3. OPERADORES DE TELECOMUNICACI N

La relacion con los operadores de telecomunicacion con los que CYII tenga contratados los servicios de conexidn

a la red publica u otros servicios avanzados que pudieran aplicar se debe prever en dos aspectos:

e A , ampliacién, modificacién de servicios, donde la relacién sera
siempre, en caso de ser necesario canalizadas a través de CYII. El & solicitara a los responsables
de CYIl lo que se necesite, siempre que esté autorizado en los comités de direccion del Servicio O&M

e A , donde la relacién podra si CYll lo autoriza ser directa para asegurar la eficacia y
eficiencia de las acciones. En este caso se nominaran personas del & autorizadas para estas

gestiones con el operador

14.4.FABRICANTES DE SOLUCIONES TECNOL GICAS

El & debe tener la capacidad para relacionarse de forma independiente con los fabricantes de las
soluciones tecnoldgicas y poder recabar su apoyo y colaboracidn ante eventos que traspasen el conocimiento del

equipo del & vy necesiten escalarse a nivel de fabricante.

La relacién con los fabricantes de las soluciones tecnolégicas debera estar soportada por los Acuerdos de Soporte

que sean necesarios y que debera tener establecidos directamente el & con los fabricantes, tanto como
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Partners del Fabricante con el alcance que corresponda como tal como mediante acuerdos adicionales de soporte

que en caso de que tuvieran coste seran por cuenta del &

El & incluird en su propuesta el tipo y alcance del acuerdo de soporte, siendo esenciales los acuerdos
con MITEL (Plataforma MXONE), MICROSOFT (Office 365, Teams-Phone)-ademas de los que sean necesarios para
aunar el conocimiento y soporte suficiente del resto de tecnologias como se indica en el Capitulo 12 Recursos del

Modelo y su compromiso de mantenerlo “vivo” durante todo el periodo de prestacién del Servicio O&M.

14.5.PROVEEDORES DE SOLUCIONES EN CLOUD

La nube o Cloud es una tendencia tecnoldgica actual que afectard a la ejecucion del presente contrato. En el
perimetro de las soluciones tecnolégicas para la Red de Telefonia de CYII se incluye la solucidn en la nube de

Teams-Phone de Microsoft.

Aunque conceptualmente el Servicio de O&M debe desplegarse con la misma visidn y alcance con independencia
del tipo de plataforma, si cabe considerar algun aspecto diferencial derivado del alojamiento en la nube de la
solucidén.

Los trabajos de administracion y explotacion de entornos Cloud deberan estar regidos por los mismos requisitos
que la administracidn y explotacion de entornos alojados en los CPDs de CYII. Por tanto, de forma general, se
solicitaran los mismos trabajos y con las mismas restricciones, bien el sistema sea alojado en los CPDs de CYII, bien

sea alojado en un servicio Cloud, con las siguientes matizaciones:

G | : Se considerard al proveedor de la plataforma Cloud como un proveedor mas de
infraestructura, y el & debera escalarle aquellas incidencias que deban ser atendidas por el proveedor
Cloud, debera hacer un seguimiento de esas incidencias y debera controlar que el proveedor Cloud cumple los
ANS establecidos con él, y en su caso escalar dentro de CYll el incumplimiento de los mismos, para que CYIl ejercite

la aplicacidon de penalizaciones que pudieran aplicar en el contrato de plataforma Cloud.

G P . El & se compromete a trabajar de forma coordinada con el proveedor Cloud y
los servicios de CYIl para el diagndstico y solucién de problemas complejos, facilitando para ello cuanta

informacion sea precisa al proveedor Cloud y aportando su propio conocimiento del entorno administrado.

G C : En el caso de entornos Cloud, la base de datos de SUSY del entorno suele estar
alojados en herramientas propias de la plataforma Cloud. En este caso el & debera gestionar dichas
herramientas y la configuracién del entorno Cloud, y especialmente colaborara con CYIl en el control econédmico
del entorno, asesorando a CYIl en la forma de optimizar el entorno Cloud de cara a optimizar los costes de la

plataforma.
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G P S : Para los entornos Cloud probablemente existira categorias especificas de
solicitud, con su propio flujo de aprobaciones. Sera especialmente importante que el proveedor colabore en CYII
en identificar aquellas solicitudes que puedan tener un impacto econédmico en la plataforma, de cara a evaluar

dicho impacto antes de atender la correspondiente solicitud.

G C : Para los entornos Cloud probablemente existira categorias especificas de cambios, con su
propio flujo de aprobaciones. Sera especialmente importante que el proveedor colabore en CYIl en identificar
aquellos cambios que puedan tener un impacto econémico en la plataforma, de cara a evaluar dicho impacto

antes de atender el correspondiente cambio.

G P : En el equipo del & deben existir perfiles con conocimiento en esta plataforma
que puedan conducir con éxito los proyectos en esta area con una interlocucion adecuada con los ingenieros de
la plataforma. El & colaborard con CYII en los pilotos de plataforma Cloud que durante la duraciéon del

contrato de servicios se vayan a hacer

G C : En este caso la Gestion de la Capacidad ira mas orientada al control y optimizacién de los

costes que CYIl pague por la plataforma Cloud.

G D : En este caso el & deberd controlar para CYll que se cumplan los ANS de
disponibilidad establecidos con el proveedor Cloud, y en su caso escalar dentro de CYIl el incumplimiento de los
mismos, para que CYIl ejercite la aplicacidon de penalizaciones que pudieran aplicar en el contrato de plataforma

Cloud.

G C : En este caso el & deberd colaborar con CYIl para haciendo uso de las
capacidades de la plataforma Cloud seleccionada y configurar la misma para cubrir los requisitos de Continuidad
que por sistema se fije por negocio. En caso de que la plataforma Cloud no provea una solucién de continuidad
suficiente o que el aplicativo en concreto no pueda hacer uso de la misma, el & debera escalar la

situacion a CYIl para que se busquen otras soluciones.

G S A : En este caso el & debera configurar los usuarios en las plataformas y
llevar un control de los mismos, de forma que reporte a CYIl un control mensual de los usuarios con acceso, y el

posible coste econémico de los mismos, incluyendo una posible optimizacién del uso si aplicase.

G M : En este caso, y de forma general serd precisa la utilizacion de herramientas propias

de la plataforma Cloud para su monitorizacion. Siempre que sea posible el & . Cuando no sea posible
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deberd colaborar con CYll en fijar el método mds adecuado de monitorizaciéon. Ademads, ante eventos de
monitorizaciéon que indiquen incidencias en la plataforma Cloud, deberd escalar al proveedor de la plataforma,
aquellas incidencias que le sean de aplicacion y hacer su seguimiento.

Como se indica en otros apartados de este Documento de Condiciones Técnicas y Operativas, el & usara
los servicios de soporte que CYIl tenga contratados con el proveedor de soluciones y adicionalmente sus propias
capacidades de relacién como Partner de Microsoft para disponer de un soporte Premium que pueda serle

necesario cuando las actividades de servicio necesiten el apoyo del proveedor.
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14.6. CONTRATAS DE CABLEADO

CYIl cuenta con distintas contratas encargadas de realizar el cableado y conexidn fisica de los elementos de la red
de datos (instalacion puntos de red, activacién puntos de red, trabajos de conexién en switches, routers, hubs y

pacth panels).

En el caso de las actividades de servicio (incidencias, solicitudes, cambios) que requieran este tipo de acciones, el

Gestor O&M debera:

e Trasladar la solicitud de tarea segun el procedimiento establecido a través de SUSY (las contratas son un
grupo especifico de trabajo en SUSY)

e  Realizar la comprobacion técnica de los trabajos

e En colaboracién con los técnicos de CYII hacer la validacién econdmica de las actuaciones (revision y

validacion de cédigos facturables asociados a los trabajos de las contratas)
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15. PLAZOS

El periodo de prestacién del Servicio O&M descrito en este serd de 48

desde la fecha de reunidn de inicio de los trabajos.

Esta reunion sera acordada entre CYll y el & , después de la firma del contrato de servicio, en un plazo
que no excederd de 2 . En ella, de cuya celebracién se levantara el acta que constituira la fecha oficial de
inicio de los trabajos (Acta de Inicio), se decidird la fecha limite para la aprobacion y cierre del Plan de Proyecto de
Transicion y Estabilizacién, la constitucion del equipo de trabajo ofertado para las fases de transicion y la
consiguiente reunién de lanzamiento (kick-off) del proyecto. E

A |

El & deberd elaborar en su & una planificacion completa y detallada de

actividades, hitos y entregables por cada una de las fases

CYll identifica las siguientes fases en el ciclo de vida del Servicio O&M:

e  Fase de Transicion
e Fase de Estabilizacion
e  Fase de Pleno Servicio

® Fase de Devolucién
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El & , ensuPropuesta de Modelo y Servicios O&M, debe elaborar un Plan de Proyecto detallado donde

se recojan todas los hitos, tareas y entregables de cada fase.

Los siguientes documentos y plantillas de apoyo para la correcta elaboracidn del Plan de Proyecto:
e  ODP-G-Guia de Referencia- Guia de referencia para la aplicacién de la Metodologia.

e ODP-G-Plan de Gestion del Proyecto varias fases Documento Unico

Este documento serd la plantilla que el & debera utilizar para presentar el Plan de Proyecto en su
propuesta y contiene todos los capitulos necesarios para describir los objetivos, alcance, modelo, solucién y
herramientas propuestas y para el adecuado seguimiento y control del proyecto. La no presentacién del plan en
la plantilla suministrada por CYIl supondra la no consideracidn de la propuesta presentada para el proceso de

licitacion.

Los capitulos del plan de proyecto son los siguientes:
e Introduccidn al Plan de Gestién del Proyecto
o Propésito
o Alcance
o Preparacion
o Aprobacion
o Actualizacién
o Periodicidad del control y revisidn del Plan
e Introduccidn al Proyecto (Descripcién general del Proyecto)
o Descripcidn general
o Descripcion del Alcance
o Descripcion de la solucién/modelo/herramientas
e Descripcion detallada del modelo y herramientas propuestos y de sus componentes
e Entorno tecnolégico necesario.
o Roles y Responsabilidades
® Planes para cada una de las areas de Gestion
o Plan de Gestion del Alcance (Gestion de Cambios) en el que se tendran en cuenta las diferentes
fases que conforman su alcance
o Plan Gestién del Tiempo/Cronograma en el que se identifiquen las diferentes tareas
o Plan de Gestion de Costes
o Plan de Gestion de Riesgos/Contingencias
o Plan de Gestidn de Recursos - en este plan se tendran en cuenta los diferentes equipos de trabajo

que puedan participar en la transicién del servicio
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o Plan de Gestidn de la Comunicacion — en este plan se definirad la forma coordinada de trabajo
entre el prestatario saliente y el entrante

o Plan de Gestion de la Calidad — en particular se detallara las condiciones de aceptacion de la fase
de transicién que han de satisfacerse

e (Cierre del Proyecto

El Plan de Proyecto debera ser ajustado por el & , al inicio de la Fase de Transicidn para su aprobacion

por parte de CYIl. Deberd, por tanto, ser aprobado por CYIl antes del inicio del Servicio.

15.1.FASE DE TRANSICI NY TOMA DE CONTROL

Durante esta fase el & iniciara el Servicio integrando sus equipos de trabajo, tomando conocimiento
del entorno externalizado, de las herramientas, de las infraestructuras y entornos técnicos, de los procedimientos

de trabajo, de los estdndares, e incluyendo las actividades necesarias para la transferencia del conocimiento.

Trabajos necesarios para la R T
CYIl, incluyendo trabajos de planificacién del despliegue del Modelo O&M para asegurar cumplimiento de plazos

Se prevé un tiempo maximo de 1 mes.

El actual prestatario del servicio seguira siendo el responsable de ofrecer los servicios durante la fase de transicidn
y hasta la finalizacion de la misma, aunque paulatinamente se iran asumiendo tareas del servicio por parte del
nuevo prestatario, quedando el actual prestatario en la sombra para consultas. Durante esta fase en la que el
actual prestatario ejecuta el Plan de Devolucidn, podrdn ajustarse los niveles de servicio por la dedicacion que las
tareas de devolucién puedan suponer. La aplicacién de esta posibilidad quedara a criterio de CYIl, en base a la
carga de trabajo que suponga la devolucién del servicio. El & colaborara con el actual prestatario para
conseguir el doble objetivo de garantizar el traspaso de conocimiento y prestar el servicio sin merma de calidad.

Las actividades durante esta fase se desarrollaran en instalaciones de CYII.

El & debera en este periodo conformar los diversos comités de gobierno, control y seguimiento segun
se definen mas adelante en el Modelo de Gestidn. Se revisaran los procedimientos operativos y se realizaran los

ajustes que se consideren oportunos sobre las herramientas que soporten la gestion del servicio.

Se revisaradn y ajustaran las definiciones del ANS y el Peso de los mismos. En esta fase sélo se realizaran las
mediciones de pardmetros que inicialmente sean técnicamente posibles, sin que se apliquen penalizaciones en
caso de incumplimiento excepto las que correspondan al ANS del Proyecto de Transicion. Al finalizar esta fase, y
atendiendo a los resultados, el ANS podra ser sustituido o modificado, de mutuo acuerdo, con el fin de ajustarlo a
la realidad de la situacién. En caso de que no se alcanzara un acuerdo en la definicién de este nuevo ANS, el que

se adjunta al presente documento, pasara a ser definitivo.
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Esta fase tendra una duracién de 1 mes desde el inicio del servicio. El proyecto de transicién tendra la duracién
indicada anteriormente (no podra ofertarse menos), pero no se dara por finalizado el proyecto, y se pasara a la
fase de Estabilizacidn, hasta que se hayan entregado y aprobado todos los entregables de la Fase de Transicion y
se haya aceptado por CYll el acta de entrega del proyecto.

El retraso en la ejecucién del proyecto de transicion podra ser susceptible de aplicar las penalizaciones reflejadas

en el pliego administrativo.

Terminada esta fase se pasard a la siguiente de Estabilizacion.

La Fase de Transicién se gestionard como un proyecto independiente segun la Metodologia de Gestién de

Proyectos del CYll basada en PMI.

Alo largo de la fase de transicién, el & deberd elaborar o completar los siguientes entregables con cada
proyecto de transicion:

® Inventario y Mapa completo de la Red de Telefonia sistemas — basandose en el actual inventario y base
de datos de conocimiento, debera revisarse por completo el inventario para que sirva como base para la
facturacion en la fase de estabilizacién y en la de pleno servicio. La informacién de los sistemas debe
incluir como minimo la informacién mas relevante para su administracion y operacion. Toda esta
informacion debera quedar cargada en la base de datos de SUSY utilizada en el servicio, y en los
documentos de gestion de conocimiento del servicio (wiki). También deberan quedar escritos los
procedimientos a seguir para mantener actualizado el inventario y las relaciones.

e Revision y puesta al dia de la informacién de operacién — basandose en los actuales documentos de
operacion, se debera revisar la documentacion y actualizarla segun el conocimiento adquirido en la fase
de transicidn. Se deberd actualizar esta informacidn en la base de datos de conocimiento del servicio
(wiki).

e Instrucciones técnicas para procesos de gestién — basandose en los documentos de procesos de gestion
de que dispone CYIl (incidencias, peticiones y solicitudes, problemas, cambios y configuracion) y de la
herramienta de gestion del servicio que se utiliza, se deberan preparar documentos especificos para el
servicio que fijen los procedimientos de trabajo del servicio en la fase de estabilizacién y pleno servicio.

e Acuerdo de nivel de servicio — se debera haber cerrado el acuerdo de nivel de servicio

e Informe de disponibilidad mensual — el & deberd dejar funcionando en el sistema de
monitorizacién un informe de disponibilidad de la Red de Telefonia

e Plan de Devolucion — el & debera preparar una primera version del plan de devolucién, que

debera evolucionar y mantener actualizada a lo largo del servicio
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Para dar por finalizada la fase de transicidn del servicio, CYIl fijard unos requisitos de solvencia minimos que el
& deberd cumplir, Durante la fase de transicién se podran revisar estos requisitos o incluir otros de

mutuo acuerdo, para garantizar que la fase de transicion ha cumplido su objetivo.

15.2.FASE DE ESTABILIZACI N

Desde el comienzo de esta fase, el & asumira la responsabilidad de proveer los servicios contratados,

conforme a los niveles de calidad y disponibilidad definitivos.

El modelo de relacién y sus comités estaran en pleno funcionamiento operativo. Se realizaran las mediciones de
todos los indicadores del ANS, si bien las penalizaciones se aplicaran en una cuantia del 60%. En esta fase se

podran, con acuerdo de ambas partes, reajustar el Peso de cada uno de los ANS.

Esta fase tendra una duracion de 2 meses comenzando al final de la fase de Transicién. Terminada esta fase se

pasara a la siguiente de Pleno Servicio.

15.3.FASE DE PLENO SERVICIO

El servicio se seguira prestando con responsabilidad del & ,tal como se hacia en la Fase de Estabilizacion.

Se incorporaran de mutuo acuerdo las adaptaciones al modelo que se consideren oportunas en virtud de las

lecciones aprendidas en los meses de rodaje previos.

Los ANS revisados y acordados en la fase de transicién entrardn en pleno funcionamiento, incluido el esquema de

penalizaciones aplicdndose una cuantia del 100%.

La duracién prevista inicialmente para esta fase es de 45 meses.

15.4.FASE DE DEVOLUCI N

Durante esta fase el & debe comprometer los recursos y ejecutar las actividades necesarias para

devolver el servicio a CYIl, o a quien éste designe.

Esta fase se debera realizar cuando se produzca la finalizacion del servicio, ya sea total (cumplimiento del plazo
inicial establecido para el contrato o el plazo de sus extensiones o por la cancelacidn del servicio solicitada por

CYIl), o parcial (por desincorporacién de parte del ambito del contrato).
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Durante esta fase, adicionalmente a la devolucion del servicio, la ejecucién de los servicios seguird siendo
responsabilidad del & , aplicandose las mismas condiciones que las descritas en la Fase de Pleno

Servicio.

La duracidn prevista inicialmente para esta fase es de 3 meses. Se debera ejecutar el Plan de Devolucion o

Reversion del servicio en coordinacion con el nuevo Plan de Transicion.

El Plan de Devolucién debe ser gestionado a lo largo del Proyecto por el & , porlo que en los procesos
de gestion de cambios que se implanten, deberan controlar que los cambios que afectan a este Plan son

actualizados en el mismo.

El Plan de Devolucidn, deberd incluir el conjunto de actividades necesarias para la correcta devolucién del Servicio
por parte del & , cuando se produzca la terminacion de la relacidn contractual. Por tanto, este Plan
debera incluir, al menos:

e Aspectos generales del Plan.

e Planificacidn detallada, incluyendo un documento de Microsoft Project, con detalle de los hitos, el

calendario de ejecucién, responsables, interdependencias, camino critico, etc.

e Recursos, roles y responsabilidades de CYIl y del Gestor O&M durante la ejecucion del Plan.

e Descripcién de como se hara la transferencia del servicio, incluyendo la transferencia de conocimiento.

e Estimacion de los costes de devolucion en porcentaje del total del proyecto.

e Analisis de Riesgos de la Trasferencia de los Servicios.

El & debe comprometerse a ejecutar el Plan de Devolucién, si asi le es solicitado por CYII, y a disponer

de recursos con conocimiento del entorno particular de CYIl durante 6 meses tras la devolucién del Servicio.
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16. GESTI N DEL CONTRATO DE SERVICIO

CYIl considera que, para el éxito de este proyecto, es imprescindible un Modelo de Gestion y de Relacion con el
& sélido y consistente, capaz de evolucionar los servicios externalizados de acuerdo con la evolucion

del negocio y de la tecnologia.

El & debe contar con un Modelo O&M probado contrastable. Este Modelo O&M debe incluir un Modelo
de Gobierno que tenga el detalle de los procedimientos, politicas, guias y herramientas que utilizara durante la
vigencia del contrato para la gestidén y supervisidn de los servicios, de los equipos de trabajo propios y de los de

terceros o subcontratados implicados en la prestacidn de los servicios.

Se valorardn las certificaciones en metodologias de gestidn de servicios que aporte el proveedor, siempre que se

comprometa a utilizarlas para el proyecto de CYII

El & debe establecer y detallar en su propuesta, los requerimientos de su modelo organizativo y de

gobierno respecto a la participacién de personal de CYII.

A continuacién, se aportan criterios y directrices de CYIl para tener en cuenta por parte del & enla

formulacién de su propuesta para el modelo de gestion del contrato de servicio y de gobierno del Servicio 0&M

16.1.GESTI N DE SERVICIOS

El & es responsable de la gestidon, ejecucidn, supervisidn técnica y control diario de los servicios

prestados y de que estos se presten de acuerdo con los niveles de calidad acordados con CYII.

Para completar estas actividades, el proveedor deberd basarse en las buenas practicas reconocidas en el Sector
de Tecnologias de Informacién y Comunicacién (como por ejemplo ITIL-ITSM, eTOM, PMI, ISO 20000 e I1SO 27001).
El objetivo que persigue CYIl es disponer de un entorno de gestidon estandar que permita realizar cambios o
incorporaciones durante el Contrato o tomar decisiones a su finalizacién, sin impacto significativo en el usuario de

los mismos.

Tras la fase de transicion, el & deberd entregar a CYIl un Manual de Procedimientos conteniendo todos
los procesos de Gobierno y Gestidn que utilizara, debe detallar la participacién requerida de personal de CYIl en

cada uno de ellos. Este manual debera ser revisado y aprobado por CYII.
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CYIl se reserva el derecho de, por si mismo o por un tercero y en cualquier momento, auditar la forma en que el
& estd entregando sus servicios, controlando que éstos se ejecutan conforme a las definiciones y que

asignan los recursos necesarios para su desarrollo.

16.2.GESTI N DE LA RELACI N

El & debe describir en su Propuesta un Modelo de Relacidn “end-to-end” asi como la estrategia y
planificacion para su implantacién, paralelamente con el Modelo de Gestion de Servicios. En la definicion y disefio
de este Modelo debe tener presente los siguientes principios que se consideran clave para el éxito de este
proyecto:
e Asegurar que se dispone de la necesaria flexibilidad para responder a los cada vez mas rapidos cambios
del entorno de negocio de CYII
e Asegurar que la relacién definida incluye de forma proactiva la innovacién tecnolégica y que esta se

traduce en beneficios para el CYII

16.3.COMIT DE DIRECCI N

En el nivel de gestion estratégica se establece el C D , en el que participa CYll y el &
asignando cada uno un Director Ejecutivo, capaces de asegurar el nivel de decisién y compromiso que requieren

las disposiciones estratégicas requeridas a este nivel del modelo.

Entre otras, son responsabilidad del Comité de Direccion:

e  Aprobar los cambios al Acuerdo de Nivel de Servicio propuestos por el Comité de Seguimiento y Control

e Aprobar los cambios en el ambito del Servicio propuestos por el Comité de Seguimiento y Control

e  Aprobar los cambios al Contrato propuestos por el Comité de Seguimiento y Control

e  En general, discutir cualquier incidencia o problema surgido durante la ejecucion del Servicio

e Ejecutar cualquier otra actividad relacionada con la direccion estratégica que pueda surgir a lo largo del
Servicio

e Resolver cualquier conflicto continuado entre los participantes en el proyecto, que no haya sido posible
resolver tras un periodo de tiempo razonable por otros niveles de gestion subordinados dentro del

presente Modelo de Relacidn.

El Comité de Direccidn se reunir3;
¢  Mensualmente durante los primeros seis meses del Servicio O&M
e Trimestralmente durante la Fase de Pleno Servicio
e 0 con la frecuencia que razonablemente se considere necesaria o dentro de los 10 dias laborables

siguientes a una peticién por escrito de cualquiera de las partes
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El Gerente del Servicio O&M del & deberd ser una persona con capacidad de mando y decisién
suficientes en su compafiia de forma que pueda tomar las acciones necesarias para atender las demandas que a

nivel de Direccidn realice CYII.

16.4.COMIT DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

En un nivel de gestidn tdctico, CYll y el & asignaran ambos un Jefe de Proyecto/Service Manager para
establecer el Comité de Seguimiento y Control, encargado de dirigir, monitorizar y controlar de la ejecucién de

todos los servicios.

Seran responsabilidades de este Comité, sin limitacion:

e Asegurar que se consiguen los niveles de calidad acordados y que, en el caso de deficiencias no resueltas
a nivel operativo, se desarrollen e implementen planes de resolucidn de problemas

®  Monitorizar el estado de los servicios

e  Revisar, actualizar y controlar el cumplimiento de la planificacién

e Coordinar los grupos y personas asignados a la entrega del Servicio

e Discutir nuevos requerimientos o cambios. Revisar y aprobar las Peticiones de Cambio

e En el caso de que el cambio requiera de cambios en el Contrato, deberan revisar el informe de impacto
correspondiente. Estos informes son los que deben ser enviados al Comité de Direccién de acuerdo con
un Proceso de Gestion de Cambios en el Contrato

e Asegurar que el personal asignado para la ejecucion de los servicios por el proveedor esta disponible y
disponen de los recursos, formacion y soporte necesarios para la correcta ejecucién de sus tareas

e Revisar los niveles de servicio medidos en cada periodo, discutir las desviaciones sobre los valores
objetivos acordados y calcular, en su caso, las penalizaciones aplicables

e Servir como punto Unico de contacto entre las organizaciones de CYll y del proveedor para todos los
asuntos relacionados nivel de gestién tactico del Servicio

e Controlar que la facturacion se estd realizando conforme a los acuerdos y resolver cualquier problema
relacionado con el precio o los pagos

e Revisar y facilitar al Comité de Direccién cualquier informacién que le sea solicitada

El Comité de Seguimiento y Control se reunira al menos mensualmente o con la frecuencia que razonablemente

se considere necesaria o después de 1 dia laborable tras una peticién de cualquiera de los Jefes de Proyecto.

16.5.COMIT S OPERATIVOS

En un nivel de gestidn operativo, CYIl y el proveedor trabajaran en plena coordinacién para la consecucién de los
objetivos de los servicios objeto del contrato. Se nombrara a un Responsable Operativo de cada una de las partes,

cuyas responsabilidades se detallan a continuacion:
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e Elaborar planes de detalle semanales de actuacién para las planificaciones mensuales acordadas y realizar
su seguimiento

e Revisar la lista de incidencias y tareas pendientes y asignar prioridades

e Revisary priorizar las peticiones recibidas

e Coordinar los grupos y personas asignados a la entrega del Servicio

e Discutir nuevos requerimientos o cambios. Revisar y aprobar las Peticiones de Cambio menores.

® En el caso de que el cambio sea significativo elaborar informe propuesta para el Comité de Seguimiento
y Control

e  Verificar que el personal asignado para la ejecucidn de los servicios por el & estd disponible y
disponen de los recursos, formacion y soporte necesarios. para la correcta ejecucién de sus tareas

e Revisar la tendencia de los niveles de servicio y establecer acciones correctoras

e Servir como interlocutor entre las organizaciones de CYIl y del Proveedor para todos los asuntos del dia
a dia relacionados con el Servicio

e Revisary facilitar al Comité de Seguimiento y Control cualquier informacidn que le sea solicitada

Se estableceran las reuniones de trabajo que se consideren necesarias a peticién de cualquiera de las partes. De

todas las reuniones el & elaborard la convocatoria y acta de la reunién en un plazo de 48 horas.

16.6.COMIT DE INCIDENCIAS

Dentro del nivel de gestion operativa se define el Comité de Incidencias (Cl), que se constituira,
circunstancialmente, en caso de que se produzcan incidencias severas con el objetivo de llevar a cabo un
seguimiento detallado del problema y determinar conjuntamente las actuaciones orientadas a la resolucion del

problema.

Este comité estard constituido por los responsables operativos (jefes de proyecto) de ambas partes, y todas
aquellas personas que se hayan determinado como necesarias para tratar la incidencia y que deberan destacarse
en CYIl para la gestion de la incidencia. CYll informara telefénicamente al responsable operativo del servicio de la
constitucién del comité de incidencias. CYll determinara, en funcién de la resolucién de la incidencia, la finalizacion

del comité.

El & en un plazo no superior a 72h, desde la resolucién de este comité, remitird a CYll un informe de

la incidencia y de las decisiones y actuaciones del comité de incidencias.

16.7.GESTI N DEL CONTRATO

CYIl considera como un requerimiento imprescindible contar con estructuras de contrato flexibles, que permitan

los cambios en cualquier aspecto del servicio que sea preciso como consecuencia de cambios en la demanda de
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servicios a los usuarios o dreas de negocio de CYIl, o cambios en el entorno de negocio de CYIl. Ademas, debe
garantizar que el proyecto se beneficia del avance de la tecnologia, tanto en mejoras de calidad de servicio o

productividad como en su coste.

Un aspecto critico para el éxito del proyecto y que, por lo tanto, sera valorado especialmente, son los mecanismos
para gestionar la variabilidad del ambito de los Servicios a lo largo de la vida del contrato.
En un contrato de larga duracidn se producen cambios en el entorno gestionado y en el de negocio que provocan

la necesidad de variar el ambito y alcance inicialmente definidos para los Servicios.

El & debe incluir ensu una descripcion de los procedimientos, métodos y herramientas que
propone implantar para la gestidon del ambito y alcance, que englobamos dentro del concepto de Gestion de
Contrato. El proveedor debe incluir en su Oferta el Modelo de Gestidon de Contrato que propone para conseguir
estos objetivos. El & debera proponer concretamente un Procedimiento de Gestion de Cambios al
Contrato capaz de gestionar:
e Cambios mayores y menores al contrato
e Cambios en los documentos de Contrato y en los Apéndices
e Cambios en el Ambito de los servicios contenido en el Contrato
e Cambios en los ANS
e Cambios como consecuencia de la implantacion o ejecucidn de iniciativas de mejora o de los Planes de
Transformacién
e Cambios en las actividades de negocio (nuevos servicios, abandono de actividades) o en la organizacion
de CYIl que impactan en el ambito, volimenes o la forma de entrega de los servicios
Cualquier otro cambio que pueda afectar a la estructura o contenido de los contratos que regulan la prestacion

de los servicios.
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17. MATRIZ DE REQUERIMIENTOS

Se incluye en el Anexo 6 Matriz de Requisitos para el Modelo y Servicio O&M de la Red de Telefonia de CYll y el

& de acuerdo con lo establecido en este

El & en su Propuesta de Modelo O&M deberd cumplimentar expresamente esta matriz ratificando el
entendimiento de cada requisito y su aceptacion, sefialando el modo en que se da cumplimiento al requisito y la

referencia al apartado de la Propuesta donde se describe.

Si por alguna circunstancia el requisito no se cumpliera totalmente se debera indicar y justificar que no tendra un

impacto relevante en el objetivo final del contrato de servicio.

Lo anterior no es aplicable a aquellos requisitos que se entienden como “esenciales” y que en caso de no tener
cobertura completa podria ser causa de exclusion del proceso de seleccion. Igualmente, en caso de que los
requisitos marcados como esenciales en la matriz de requerimientos y declarados como cubiertos por el

& nofueran tales, cabria causa de resolucién del contrato de servicio de acuerdo con lo establecido en articulo

211 de la Ley 9/2017 de 8 de Noviembre de Contratos del Sector Publico.
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18. ANEXOS
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18.3.A 3B R T 202
N D
SEDEO0010 | ALGETE EDAR
SEDEO0020 |ALTO LA MIRA
SEDE0030 | ARANJUEZ MONTANA
SEDE0040 | ARROYO CULEBRO CUENCA BAJA EDAR
SEDEO0050 | ARROYO DE LA VEGA EDAR
SEDE0060 | ARROYO DE LA VEGA EDAR EDIF. MANTENIMIENTO
SEDEO0070 | ARROYO DE LA VIRGEN
SEDEO0080 | ATAZAR PRESA
SEDEO0090 | BODONAL-ETAP
SEDE0100 | BRAVO MURILLO 178
SEDEO0110 |BUITRAGO - PUENTES VIEJAS EDAR
SEDE0120 | CALERIZAS DEPOSITO SUPERIOR
SEDEO0130 | CALERIZAS ETAP
SEDEO0140 | CALVERON ELEVADORA
SEDEO0150 | CAMINO DE HORMIGUERAS 111 - VALLECAS
SEDE0160 | CAMINO DE HORMIGUERAS 130 - VALLECAS
SEDEO0170 | CANTOS ALTOS CANTON
SEDE0180 | CANTOS ALTOS CENTRO DE TRABAJO
SEDEO0190 | CANTOS ALTOS LABORATORIO
SEDE0200 | CASA DE CAMPO CANTON
SEDE0210 | CERRO ALMODOVAR
SEDE0220 | CHAPARRAL EDAR
SEDE0230 | COLMENAR ETAP ALMACEN Y TALLER
SEDE0240 | COLMENAR ETAP ED. CONTROL
SEDE0250 | COLMENAR ETAP EMBOTELLADORA
SEDE0260 | COLMENARARROYO - CTRAB
SEDE0270 | COLMENARVIEJO - HISPANAGUA
SEDE0280 | ED. PRISMA, Diego de Ordas 3, PI.. 32 DERECHA
SEDE0285 | ED. PRISMA, Diego de Ordas 3, PI.. 32 IZQUIERDA ENTE
SEDE0290 | ED. PRISMA, Diego de Ordas 3, PI.. 42 DERECHA
SEDE0295 | ED. PRISMA, Diego de Ordas 3, PI.. 42 IZQUIERDA
SEDEO0300 | EL OLIVAR
SEDE0310 |EL VADO PRESA
SEDE0320 | EL VADO PRESA-EMERGENCIAS
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SEDEO0330 |EL VILLAR MINICENTRAL

SEDE0335 |EL VILLAR PRESA

SEDE0340 |EL VISO

SEDE0345 | ENDRINAL-EDAR CASETAS

SEDEO0350 | ENDRINAL-EDAR ED. CONTROL

SEDE0360 | FARO MONCLOA

SEDE0370 | FUENLABRADA-CANTON

SEDE0380 | GALAPAGAR EDAR, ED. CONTROL, PL. 12

SEDE0390 | GETAFE DEPOSITO

SEDE0400 | GOLOSO-Dep

SEDE0410 | GRINON ETAP

SEDE0420 | GUADALIX EDAR

SEDE0440 |LA ACENA ETAP

SEDE0450 |LA ACENA PRESA

SEDE0460 |LA JAROSA ETAP

SEDE0470 |LA JAROSA PRESA EMRG

SEDE0480 |LA MARANOSA

SEDE0490 |LA POVEDA EDAR LABORATORIO

SEDEO0500 |LAS NIEVES PRESA

SEDE0510 | LOECHES FANGOS

SEDE0520 |LOS ESCORIALES EDAR

SEDE0530 | MAJADAHONDA ALMACEN

SEDE0540 | MAJADAHONDA ESPEJO

SEDEO0550 | MAJADAHONDA ETAP EDIF. CONTROL

SEDE0560 | MAJADAHONDA LABORATORIO CALIDAD

SEDE0570 | MAJADAHONDA LABORATORIO CONT.

SEDEO0580 | MIRAFLORES EDAR

SEDE0590 | MORATALAZ-CANTON ED. A.C.S. JARAMA

SEDE0600 | MORATALAZ-CANTON ED. A.C.S. TAJO

SEDE0610 | MORATALAZ-CANTON ED. USO MIXTO JARAMA-TAJO

SEDE0620 | MOSTOLES EDAR

SEDE0630 | NASA

SEDE0640 | NAVACERRADA-Emrg

SEDE0650 | NAVACERRADA-ETAP

SEDE0660 | NAVALCARNERO POZO

SEDE0670 | NAVALLAR MINICENTRAL

SEDE0680 | NAVALMEDIO PRESA

SEDE0690 | NAVARROSILLOS EDAR
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SEDEQ0700 | OF. CEN. Bravo Murillo 49

SEDEO0710 |OF. CEN. CAMPUS ED.. 1, PL. 12
SEDE0720 |OF. CEN. CAMPUS ED.. 1, PL. BAJA
SEDEO0730 |OF. CEN. CAMPUS ED. 1, PL. SOTANO
SEDEO0740 |OF. CEN. CAMPUS ED. 2, [rack centro] PL. 12
SEDEQ0750 |OF. CEN. CAMPUS ED. 2, [rack escalera V1]
SEDEO0760 |OF. CEN. CAMPUS ED. 2, [rack pl 2 archivo]
SEDEO0770 | OF. CEN. CAMPUS ED. 2, [rack pl B pasillo]
SEDEO0780 |OF. CEN. CAMPUS ED. 2, [rack pl B seqg]
SEDEO0790 | OF. CEN. CAMPUS ED. 2 [rack vertical 2]
SEDE0800 | OF. CEN. CAMPUS ED. 3, [rack P1 V2]
SEDE0810 | OF. CEN. CAMPUS ED. 3, [rack PB vertical 1]
SEDE0820 | OF. CEN. CAMPUS ED. 3, [rack PB vertical 2]
SEDE0840 |OF. CEN. CAMPUS ED. 4, PL. 12

SEDE0880 | OF. CEN. CAMPUS ED. 4, PL. BAJA
SEDE0890 | OF. CEN. CAMPUS ED. 4, PL. SOTANO PR. ASTERISK
SEDE0900 |OF. CEN. CAMPUS ED. 4, PL. SOTANO
SEDE0910 | OF. CEN. CAMPUS ED. 4, rack pl 22
SEDE0920 | OF. CEN. CAMPUS ED. 5

SEDE0930 | OF. CEN. CAMPUS ED. 6, PL. BAJA
SEDE0940 |OF. CEN. CAMPUS ED. 7, PL. BAJA
SEDE0950 | OF. CEN. CAMPUS ED. 8 APLICACIONES
SEDE0960 | OF. CEN. CAMPUS ED. 8 AULAS

SEDE0970 | OF. CEN. CAMPUS ED. 8 GSIT

SEDE0980 | OF. CEN. CAMPUS ED. 9

SEDE0990 |OF. CEN. CAMPUS ED. ANEXO

SEDE1000 |OF. CEN. CAMPUS ED. ANEXO A DEPOSITO ELEVADO
SEDE1010 |OF. CEN. José Abascal 10, PL. 12
SEDE1020 |OF. CEN. José Abascal 10, PL. 22
SEDE1030 |OF. CEN. José Abascal 10, PL. 32
SEDE1040 |OF. CEN. José Abascal 10, PL. 42
SEDE1050 |OF. CEN. José Abascal 10, PL. 52
SEDE1060 |OF. CEN. José Abascal 10, PL. 62
SEDE1070 |OF. CEN. José Abascal 10, PL. BAJA
SEDE1080 |OF. CEN. José Abascal 9, RACK PL. 22
SEDE1090 |OF. CEN. José Abascal 9, RACK PL. 72
SEDE1100 |OF. CEN. LABORATORIO

SEDE1110 |OF. CEN. Sta. Engracias 108

EXPEDIENTE N. : 78/2022
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SEDE1120 | OF. CEN. Islas Filipinas ALMACEN DE TELECONTROL

SEDE1130 | OF. CEN. Islas Filipinas Recepcion Canal Ocio y Deporte SL

SEDE1135 | OF. CEN. Rios Rosas, 24

SEDE1140 | OF. CEN. StaEngracia Centralita

SEDE1150 | PALOMA AZUL

SEDE1160 | PEDREZUELA PRESA EMRG.

SEDE1210 | PEDREZUELA PRESA EST. LOCAL.

SEDE1220 | PEDREZUELA PRESA CENTRO DE TRABAJO

SEDE1230 | PELAYOS ETAP

SEDE1240 | PICADAS EDAR

SEDE1250 | PICADAS DEPOSITO

SEDE1260 | PICADAS II

SEDE1270 |PINILLA EDAR

SEDE1280 | PINILLA ETAP

SEDE1290 | PINILLA PRESA

SEDE1300 | PINO ALTO DEPOSITO

SEDE1310 | PLANTIO ESTACION LOCAL

SEDE1320 | PLAZA CASTILLA CANTON

SEDE1330 | PLAZA CASTILLA CASETAS CANTON

SEDE1340 | PLAZA CASTILLA CENTRO DE ARTE

SEDE1350 | PLAZA CASTILLA ELEVADORA

SEDE1360 | PLAZA CASTILLA FUNDACION

SEDE1370 | PLAZA CASTILLA OTROS

SEDE1380 | PLAZA CASTILLA TORREON SEGURIDAD

SEDE1390 |POZO DE LOS RAMOS PRESA

SEDE1400 | PUENTES VIEJAS PRESA

SEDE1410 | RETAMARES

SEDE1420 | RIOSEQUILLO EDAR

SEDE1430 | RIOSEQUILLO PRESA

SEDE1440 | RIOSEQUILLO PRESA EMERGENCIA

SEDE1450 | ROZAS DE PUERTO REAL ETAP

SEDE1460 | CASTILLEJOS ESTACION LOCAL

SEDE1470 | SAN ENRIQUE, 3

SEDE1480 | SAN FERNANDO EDAR

SEDE1490 |SAN FERNANDO EDAR ALMACEN-TALLERES (NUEVA SEDE)

SEDE1500 | SAN JUAN 2

SEDE1510 | SAN JUAN | ELEVADORA

SEDE1520 | SAN JUAN | PRESA
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SEDE1530 | SANTA CATALINA

SEDE1540 |SANTA LUCIA CENTRAL ELECTRICA
SEDE1550 | SANTA LUCIA EDIF. A. C. SIERRA NORTE
SEDE1560 | SANTA LUCIA EDIFICIO PRESAS Y POZOS
SEDE1570 |SANTA LUCIA LABORATORIO (NUEVA SEDE)
SEDE1580 | SANTILLANA EDAR

SEDE1590 | SANTILLANA CASILLA YV

SEDE1600 | SANTILLANA ELEVADORA

SEDE1610 | SANTILLANA EMERGENCIA

SEDE1620 | SANTILLANA COMPLEJO

SEDE1630 | SANTILLANA RESIDENCIA

SEDE1650 | SUR EDAR

SEDE1660 | TORRELAGUNA EDAR

SEDE1670 | TRES CANTOS CHIMENEA

SEDE1680 | TRES CANTOS EDAR

SEDE1690 | TRES CANTOS ELEVADORA ACTUR
SEDE1700 | TRES CANTOS LA MINILLA E.L
SEDE1710 | VALDENTALES MINICENTRAL

SEDE1720 | VALDENTALES POZOS

SEDE1740 | VALMAYOR ETAP

SEDE1750 |VALMAYOR E.L. EMRG.

SEDE1760 | VALMAYOR RESIDENCIA

SEDE1770 | VALMAYOR TORRE DE TOMAS
SEDE1780 | VIVEROS EDAR

SEDE1790 |CENTRO DE TRABAJO VINUELAS

EXPEDIENTE N. : 78/2022
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SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL I

EXPEDIENTE N. : 78/2022

MATRIZ TIPOLOGIA TRABAJOS O&M vs DOMINIOS DE LOS ELEMENTOS DE LA RED DE TELEFONIA CORPORATIVA
(V1_26_10_2018)

Sombreadas las celdas o marcadas con (*) las actuaciones que pueden no formar parte del alcance minimo comprometido que pueden

gestionarse por terceros en base a otros contratos con CYIl o por otras areas CYIl

operador de
telecomunicacion
es (voz, datos,
circuitos,
nternet)
necesarios para el
funcionamiento
de la Red de
Telefonfa
Corporativa de
CYll

- Indisponibilidad de los servicios prestados
por los operadores (Internet, Circuitos,
Servicios voz/datos) que impacten en los
servicios de Red Telefonia Corporativa

Comprobaciones hasta aceptacion y cierre.

Comprobaciones hasta aceptacian y cierre,

- Acumulacién de incidencias de impacto

solucién de complejidad media/alta
- Incidencias intermitentes cuya
reproduccién para diagndstico no es
inmediata y requieren observacion e
investigacion especifica

Pruehas de aceptacidn y cierre.

- Cambios de numeracién de cabecera
6n de DDIs

- Pef

- Ampliaciones en circuitos Primarios

- Migraciones de circuitos a otros
operadores

- Bajas de circuitos primarios

- Bajas de servicios

Pruebas de aceptacion y cierre.

- Identificar necesidades y gestionar con el

operador nuevos circuitos primarios para

nuevas sedes o ampliacién de las actuales

Identificar necesidades y gestionar nuevos

proveedores Servicios de

Telecomunicacion

Pruebas de aceptacion

- Insercion e integracion en la Red de
Telefonia de los circuitos y servicios
entregados por el operador

- Pruebas de interconectividad e
interoperabilidad

Tipologia| Incidencias Peticiones Consultas Problemas Cambios Proyectos Operacién y Ges
(reportadas por usuarios, o (derivadas de solicitudes de (realizadas por usuarios y o (generalizacion de la incidencia | (derivados de la actividad
responsables de negocio de CYll |usuarios o responsables de responsables de negocio de CYIl, | hasta convertirlo en un natural de operacion,
o identificadas a través de las negocio de CYII) o generadas en la gestién, a problema a resolver) mantenimiento y gestién de la
herramientas de monitorizacién responder por el Servicio O&M Red de Telefonia Corporativa)
y/o de administracién de las o a trasladar a terceros
Dominio RED aplicaciones)
Dﬂmqmnoaw [Actuacién] [Actuacién] [Actuacion] [Actuacion] [Actuacién] [Actuacién]
Recepcicn, registro, diagnastico (*) Recepcion, registro, procesado Recepcion, registro, procesado Identificar, registrar, procesar Recepcicn, registro, procesado Realizar tareas de operacidn y gesticn
Teleco Apertura en procedimiento de Operador (evaluar/validar) (evaluar/validar) (evaluar/validar) (evaluar/validar) programadas o derivadas de incidencias,
circuitos/mévil Seguimiento de resolucién por un tercero *) Apertura en procedimiento de Operador Apertura en procedimiento de Operador Apertura en procedimiento de Operador Apertura en procedimiento de Operador eticiones, cambios y proyectos, para
pe Y proy: P
Servicios de hasta cierre, Seguimiento de provision por un tercero Seguimiento de resolucién por un tercero Seguimiento de provision por un tercero Seguimiento de provisidn por un tercero asegurar |a disponibilidad y continuidad de los

servicios y elementos de la Red, con la calidad
establecida y la funcionalidad esperadas

Monitorizacion de dispol dad y
comprobacion de la calidad a través de
stemas de CYll

n de los elementos criticos

- Planificacion y supervision y gestion de
actuaciones programadas que impliquen
corte en la prestacién de los servicios,
incluyendo comunicacin a usuarios de
inicio y finalizacion de la actuacion

- Seguimiento de SLA acordados con los
operadores

- Actuaciones en elementos frontera de CYIl

o del Operador (operacidn delegada).

Operacidn SBCs para conexion con

Centralita On Cloud (Teams Phone

Supervision y control de configuracién y

capacidades

Informes de actividad y calidad

Enrutamiento
(Gestion de las
llamadas
entrantesy
encaminamiento
hacia destino)

[Actuacién]

Recepcién, registro, diagndstico

Apertura en procedimiento de O&M N2 y N3
Fabricante y/u otros grupos técnicos de CYIl
Seguimiento de resolucién por un tercero
hasta cierre,

- Incidencias con drbol de enrutamiento

- Caidas de servidores donde se alojan

soluciones para enrutamiento de

llamadas

Indisponibilidad en la pasarela entre el

maestro de datos (Telgg)

dad de tecnologia de

as ales, IP, On Cloud)
para gestion de operadora

- Incidencias sobre la procedencia de la
llamada: si es interna o externa

[Actuacién]

Recepcién, registro, procesado
(evaluar/validar)

Apertura en procedimiento de O&M N2 y N3
Fabricante y/u otros grupos técnicos de CYIl
Seguimiento de provisidn por un tercero
Comprobaciones hasta aceptacidn y cierre

- Muevos grupos de salto

Recepcion, registro, procesado
(evaluar/validar)
Apertura en procedimiento de O&M N2 y N3
Fabricante y/u otros grupos técnicos de CYIl
Seguimiento de provision por un tercero
Comprobaciones hasta aceptacién y cierre
Elaboracion de respuesta y traslado a
peticionario
- Consultas scbre la procedencia de la
llamada.
- Consultas sobre la visualizacion de la
ocupacidn de la linea.
- Consultas scbre la categoria (ambito)
de una extension de usuario
- Consultas sobre las secretarias de la

- Consultas sobre campos especificos
de base de datos

[Actuacion]

Recepcion, registro, procesado
(evaluar/validar)

Apertura en procedimiento de O&M N2 y N3
Fabricante y/u otros grupos técnicos de CYIl
Seguimiento de provisian por un tercero
Comprobaciones hasta aceptacién y cierre

- Reiteracion incidencias

rar, procesar

(evaluar/validar)

Apertura en procedimiento de O&M N2 y N3
Fabricante y otros grupos técnicos CYIL
Seguimiento de cambio por un tercero
Pruebas de aceptacion y cierre

[Actuacién]

Recepcién, registro, procesado
(evaluar/validar)

Apertura en procedimiento de O&M N2 y N3
Fabricante y otros grupos técnicos CYII.
Seguimiento de provisidn por un tercero
Pruebas de aceptacion y cierre.

[Actuacién]

Realizar tareas de operacion y gestion
programadas o derivadas de incidencias,
peticiones, cambios y proyectos, para
asegurar la disponibilidad y continuidad de los
servicios con la calidad establecida y la
funcionalidad esperadas

- Gestion de cortes de servicio por aplicacion
de parches y actualizacion de versiones
Control licencias de usuario si aplica
Control de versiones, compati
entre distintos elementos
Control de paso a produccidn

Gestidn de Informes de volumetrias
actividad, calidad y eficiencia en gestion
de llamadas:

Todo lo anterior alineado y coordinado con los
Informes de Servicio de los responsables del
Servicios de Operadoras para Atencion de
Centralitas o de otros Servicios de Atencidn al
Cliente (*)
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Tipologia | Incidencias Peticiones Consultas Problemas Cambios Proyectos Operacién y Gestién
(reportadas por usuarios, o (derivadas de solicitudes de (realizadas por usuarios y o (generalizacion de la incidencia |(derivados de la actividad
responsables de negocio de CYIl |usuarios o responsables de responsables de negocio de CYII, | hasta convertirlo en un natural de operacion,
o identificadas a través de las negocio de CYIl) o generadas en la gestién, a problema a resolver) mantenimiento y gestién de la
herramientas de monitorizacién responder por el Servicio 0&M Red de Telefonia Corporativa)
y/o de administracién de las o a trasladar a terceros
Dominio RED aplicaciones)
Conmutacién - Indisponibilidad Centralitas - Altas/bajas/modificaciones de - Consultas sobre como realizar la - Reiteracian incidencias - Aplicacian de parches de actualizacién de - Cambio de versian en general (MWare). | - Control y gestion de backups y restores
& s - Reinicios no esperados a nivel tarjeta de extensiones, grupos, cambios de interconexion entre centrales: QSIG, aplicaciones A nivel de servidor y a nivel de aplicacién snagshot, scripts, a nivel aplicacion o
(Gestion de los MGW coma reinicios del sistema /. numeracion, ... TRUNK SIP - Ampliacién de capacidades de las - Despliegue Centralitas en Nuevas sedes virtualizacién,

interconexién aplicacion en maquinas virtuales. centralitas en sedes existentes (w7} Comprobacién estado saturas
entre llamantesy | ~ Reinicios inesperados en MXONE, - Cambios de direccionamiento IP - Despliegue de nuevos puestos de primarios/enlaces Red Pib

a ) ASTERISK, TEAMS-PHONE - Planes de numeracién teletrabajo con Tgams:Phone - Comprobacién estado satura
usuarios destino} | . incidencias en la entrega de informaién - Alta, baja, modificacion de destinos primarios/enlaces SIP-Trunk
de CDRs. externos - Control licencias de usuario si aplica
- Incidencias por encaminamiento de - Alta, baja, modificacion de rutas - Control de versiones, compatibilidades
llamadas entre centrales (QSIG, SIP trunk) alternativas entre distintos elementos
- Incidencias derivadas de fallos en redes - Altas, bajas, modificaciones de - Control de paso a produccion
de datos o transporte mediagateways - Planes de Numeracidn
- Incidencias comunicacién con servidores - Altas,hajas, modificaciones de SIP-trunk - Control direccionamienta IP
aplicaciones valora ahadido - Inventaric de capacidades
Servicios Valor - Indisponibilidad (caidas puntuales, - Altas/bajas/modificaciones de - Consultas sobre funcionalidades - Reiteracian incidencias - Formacion 8  usuarios, tanto| - Control licencias de usuario si aplica
I parciales o generales) de Aplicaciones usuarios buzones de voz, clientes aplicaciones de buzdn de voz, de especiales como estandar - Control de versiones, compatibilidades
Afadido Micgllak- QneBox, elg, asi come softphone Teams phane, grupos, colaboracicn, cliente softphane. entre distintos elementos
(Funcionalidades aplicaciones cliente fijo y mavil cambios de numeracion, ... 1gams phane, etc - control de paso a produccion
(Softphone) que implican indispor - Configuraciones especificas de - Consultas sobre como realizar - Comunicacién de cortes programados a

aportadas por las

de usuarios que se quedan mensajeria: buzén de voz peticiones sobre Salas de reuniones usuarios y supervisién de ventanas de
comunicacicen telefonica total o parcial - onfiguraciones especificas de soore eris| o actuacion

plataformas icacidn telefénica total o parcial Configuraci p d bre Asterisk y/o Ixone u

tecnolégicas. - Incomunicacidn a nivel CYIl, a softphang Teams phane - Consultas sobre como realizar

grabacion de mensajes de bienve

Servicios y cémo reproducirlas
avanzados de voz | -
y otras
funcionalidades)
Integracién - lad de servidor pasarela que - Peticiones para incluir nueva - Peticiones de informes de volumetria - Reiteracian incidencias - Cambios en la comunicacion de la| -  Proyectos especiales de integracian de - Discrepancias. Supervisar movimientos y
li implementa la comunicacidn entre informacidn a intercomunicar datos de extensiones con determinadas integracidn MITEL-TELCO. Si, puede implicar Teams-Phone_con la aplicacidn TELCO. peticiones: SAP-TELCO y TELCO-MITEL
Aplicaciones aplicaciones jte] y maestro de datos. entre |as aplicaciones caracteristicas: con buzon de voz, con cambios-evolutivos en el aplicativo Pasarela| - Desarrollo nuevas peticiones de - TELCO-GESTOIP-ORVITA
(Soluciones y Telco seftphong, con grupos de salto, con (los evolutivos del lade TELCO estarian integracién con nuevas aplicaciones o - TELCO-GRAFANA
- Indisponi lad servidores. desvios... en general con contemplados por otros grupes técnicos de servicios como GestolP, Oryita - TELCO-ASTERISK

servicios parala
integracion e

jad servicio entrega CORs a funcionalidades basicas y/o canal) - Proyectos especiales de integracién con
-acion de Tarificacian avanzadas. - Pruebas de aceptacién y cierre de los otras centralitas: Asterisk, PABX en la

interoperabilidad | - ; ma_m*»n.qmrnmw\ ’ cambios realizados en la comunicacion nube
. . - Incidencias en el formata y/o contenido Mitel-Telse
entre aplicaciones de los datos de Telg K
relacionadas con - Incidencias derivadas de la no ejecucion
los servicios de los mandatos de telcg hacia
aplicaciones Mjte]
prestados por la - Incidencias derivadas del andlisis de
Red de Telefonia, discrepancias entre Telco-Mitel

TELCO)
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Tipologia

Dominio RED

Incidencias

(reportadas por usuarios, o
responsables de negocio de CYII
o identificadas a través de las
herramientas de monitorizacion
y/o de administracién de las
aplicaciones)

Peticiones

(derivadas de solicitudes de
usuarios o responsables de
negocio de CYII)

Consultas

(realizadas por usuarios y o
responsables de negocio de CYII,
o generadas en la gestién, a
responder por el Servicio O&M
o a trasladar a terceros

Problemas

(generalizacién de la incidencia
hasta convertirlo en un
problema a resolver)

Cambios

(derivados de la actividad
natural de operacidn,
mantenimiento y gestion de la
Red de Telefonia Corporativa)

Proyectos

Operacion y Gestidn

Redes de Datos

(Dispositivos para

la conexion entre

los distintos
elementos de la

Red de Telefonia)

A distinguir entre:

- Sedes con Red
de Datos
Corporativa
(Sedes RDC)

- Sedes sin Red
de Datos
Corporativa
(Sedes NO RCD)

En Sedes RCD la
resolucién no es
responsabilidad
de Soporte O&M
(si su gestidn
hasta confirmar
correcta solucion)

- Indisponibilidad de HW/SW a nivel de
puestos de usuario y de equipos de
electronica de red (a nivel de switch y de
router)

- Incidencias de cenfiguracion

- Incidencias Calidad de Servicios {Jp5 a
nivel 2, y nivel 3 Diffsery), latencia, jitter,
pérdida de paquetes,

- Incidencias en la gestidn de trafico, reglas
Firewall

- Incidencias con SBC

- Incidencias con Servicios DNS/TFP/...

- Incidencias con herramientas de
descubrimiento de red tipo Forescout

- Incidencias en la red WIFI corporativa

- Incidencias por cortes de energia en
electrénica RCD

- Acceso remoto teletrabajador

- [*) Alta, baja punto red telefonia

- (*) Alta, baja de usuarics en AP WIFI
- Alta

- Consultas sobre la configuracion de
terminales moviles para alcanzar las
redes

- Reiteracidn incidencias
Con especial foco a las de calidad de
servicio a niveles 2y 3 de red.

- Altas nuevos switches red NO RCD

- Actualizacion del inventario tanto de
switches RCD como de NO RCD

- Cambios direccionamientos IP red NOQ
RCD y RCD

- Despliegue Nuevas Sedes

Control y gestion de equipos y
configuracidn sedes NO RCD
Control de equipos y configuracion de
sedes RCD (alineamiento con Grupo CYII
responsable RCD)
Supervision capacidad puertos en
switches. Acciones para aseguramiento
de dispenibilidad de medios
Peticidn, gestidn y analisis de informes
via forescout para alimentar BBDD con
informacion: p2 ext, n2 de MAC del
terminal IP, nombre del gw al que esta
conectado, IP del sw, puerto al que se
conecta,.....
Monitorizacién compromisos SLAs de
terceros (Area de infraestructura y drea de
aplicaciones informaticas)

Red de
Transporte
(Dispositivos para
la interconexion
entre sedes)
Como en el caso
de sedes RCD en
soporte O&M Red
telefonia no se
incluye la
resolucion de las
incidencias y
peticiones en este
dominio, ya que
es asumida por
CYIl Telecom

Incidencias por corte de Red (FO, Radio)

- Incidencias corte de energia

Incidencias en VLPS

Incidencias direccionamientos

- Incidencias en los nodos VPLS y sistemas
de gestion

- Incidencias en el equipo de transporte

frontera que entrega el servicio de

telefonia

Consulta sobre cobertura red Transporte
CYIl en nuevas sedes

Consulta sobre direccionamiento

Consulta sobre equipamiento de
transporte frontera gue entrega el servicio
de telefonia

- Reiteracién incidencias

- Coordinacién con CYIl Telecom

- Inventariado de equipos de transporte
frontera (sytiches NO RCD)

- Consultas SNMP sobre los equipos de
transporte frontera gue entregan el
servicio de telefonia

- Consultas por comando scbre los equipos
de transporte frontera que entregan el
servicio de telefonia

- Consultas sobre la autonomia de baterias
en emplazamientos concretos de la red
de transporte y la especifica para los
equipos frontera si fuera diferente.

Coordinacidn CYl Telecom, para la
generacion de nuevos servicios de voz y
transporte de datos sedes

- Integracion con aplicaciones de gestion
tipo GestolP, orvita

Coordinacién CYIl Telecom
Monitorizacién compromisos SLAs de
terceros (grupos dentro del drea de
telecomunicaciones)

Inventariado de los equipos frontera que
entregan el servicio de telefania
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Tipologia

Dominio RED

Incidencias

(reportadas por usuarios, o
responsables de negocio de CYII
o identificadas a través de las
herramientas de monitorizacién
y/o de administracion de las

Peticiones
(derivadas de solicitudes de

Consultas
(realizadas por usuarios y o
respc bles de negocio de CYII,

usuarios o resp bles de
negocio de CYII)

o generadas en la gestién, a
responder por el Servicio O&M
o a trasladar a terceros

Problemas
delai

d.

( —_—

hasta convertirlo en un

problema a resolver)

Cambios

(derivados de la actividad
natural de operacién,
mantenimiento y gestién de la
Red de Telefonia Corporativa)

Proyectos

Operacién y Gestidn

Provisién /
Gestion
(Herramientas
para
configuracion de
recursos y
elementos de red
sobre los dar de
alta usuarios para
SU acceso a
servicios de
telefonfa
corporativa)

SNM (Service
Node Manager de
MITEL)
Electronica y
servicios de red
Swilches, DNS,

aplicaciones)

- Incidencias en plataforma de provis
MIXONE (SNM, Manager Proyisigning,
ASTERISK, Teams- Bhgng v SBC

- Incidencias en TELCO

- Incidencias en Asterisk

- Incidencias en Grafang

- Incidencias en la pasarela TELCO-isel

- Incidencias en la configuracién de las

n

- Trasladar consultas técnicas a niveles
de conocimiento superiores sobre los

servidores de aplicaciones: TELCO,

PASARELA, ASTERISK, Teams:Phans.
SBC.

- Reiteracién incidencias

- Cambios en los distintos elementos de
provisidn de las plataformas, como rutas,
numeracién, perfiles, categorias,
privilegios

Cambios en los enrutamientos de
truoksie.

Cambios en las enrutamientos en los
enlaces a las redes piblicas a través de
primarios fijos, méviles

Cambios en los enrutamientos con
sistemas Jrunkige digital: Tetra
Cambios en programaciones avanzagas
de telefonia: presencia, jefe-secretaria,
ErUpOS, CAPIUIES... 15

Cambios en la configuracion de
mediaEaraways de ambas centralitas
AN v AsiRrsk

- Muevas sedes

- Modificacion estructura de red
Modificacienes en |os cabeceras
- Muevos planes de numeracién

- Supervision de configuracién para
asegurar la integridad de datos y correcto
funcienamiento

- Supervisién de accesos, ususrios

Gestion de perfiles y privilegios

Moniterizacién compromisos SLas de
terceros (grupos dentro del drea de
telecomunicaciones y otros grupos
técnicos de CYII)

Telefonia
- Incidencias seguridad TELCO
- Incidencias seguridad servidores MITEL
- Incidencias seguridad servidores y
aplicaciones ASTERISK
- Incidencias seguridad S8C

aplicaciones de telefonia que lo
requieran

- Alta, baja, modificacién de usuarios
en la aplicacion de ticketing susy.
atendiendo a las politicas de control
de Identidbdes

temas operativos Windows y

- Solicitudes de cambio en los
certificados de sezuridad por
renovacian.

- Instalacion de certificados de
seguridad en todas las maguinas que
o requieran de Ia Red de Telefo:

aplicacién de nuevos certificados y/o
accesos de seguridad

- Ala, bajs, modificacion de accesos
de seguridad de nuevas aplicaciones

DHCP), Asterisky
Mediagateways
Infraestructura - Incidencias puntos de red existentes - Nuevos puntos e red, cableado, - Consultas sobre la plataforma de - Reiteracion incidencias - Atender a requerimientos e informacien |- Nuevas sedes ~ Gestion de despliegue de puntos de red
(inactivo, cable, roseta) activacion para nuevos puestos monitorizacion Ymware: Vsahers de Tl sobre infraestructura de - Modificacién estructura de red - Gestion de aita, baja, modificaciones
Hadware - Incidencias MITEL y dispositivos Media - Reasignacion de solicitudes de usuario a - Consultas sobre &l Plan de - Atendera requerimientos & recursos Tl
/Softwawe Gateway [MITEL, Patio, Vega, gig) contratas de cableado estructurado Contingencia - Altas, bajas, modificaciones de elementos informacién de Tl sobre - Supervision aimacenamiento aplicaciones
- Incidencias SBC - Realizacion y ejecucion de plan de pruebas - Consultas sobre el Plan de - Altas, bajas, modificaciones Media infraestructura de virtualizacion y asociadas a la Aed de Telefonia
- Incidencias Mdizgatenay Mediant 1000 de contingencia de 1a Red de Telefonia Continuidad GasEwaNs.Y fo encapsuladores aimacenamiento - Gestibn de stock de terminales,
de Audicades. - Realizacion v ejecucion de planes de - Configuraciones en media Galgwavs v/o - Atender a requerimientes ¢ dispositivos de red, accesorios y
- Incidencias Megizgatenay, Megiant 800 de | continuidad en el que particioe |2 Red de encapsuladores informacién e Ia Red de Transporte repuestas
Audiosedass Telefonia - Solicitudes de acondiconamiento de sobre Ia infraestructura de lared de | - Informes de uso y consumo de materiales
- Incidencias con el almacenamiento en ubicaciones en las que haya telefonia HW/SW
GBS infraestructura de voz y datos y no sea - Monitorizacién compromisos S s de
- Incidencias con el plan de continuidad de coincidente con Ia infragstructura ge I3 red terceros (grupos dentro el drea de
T de wransporte. telecomunicaciones: cableado
- Incidencias con el plan de contingancia de - Instalacion del hardware especifico de estructurado)
T telefonia en las sedes - Reasignacion de incidencias, solicitudes y
- Incidencias con Ia HA (afta disponibilidad) cambios a grupos de cableado
de la arquitectura Wizl estructurado y resto de grupos que
- Incidencias con Adyansed Reseyery de operen en las herramientas de Ygkgling.
Asterisk - Gestionar licencias fabricantes
- Incidencias can WIware, aplicaciones de telefonia
Infraestructura - Incidencias caducidad de certificados - Alts, bajs, modificacion de usuarios |- Responder consultas de terceros (IT, Legal, | - Reiteracion incidencias - Aplicacion de parches de seguridad y - Proyectos especiales que surjan por | - Versiones y fechas de caducidad en
3 - Incidencias seguridad Sistemas operativos con perfil de seguridad en las etc) sobre seguridad de los elementos certificados cambios de arquitectura y/o versidn certificados plblicos (EK]s) de asi como
Seguridad de las maguinas que forman Ia red de HW/SW de Ia Red de telefonia - Aplicacién de parches de seguridad de las aplicaciones que requieran la interoperabilidad antre las distintas

versiones

- Control de cumplimiento normativa
seguridad CYIl y normativa vigente en
general

- Monitorizacién compromisos §kAg de
terceros (seguridad informatica)
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Monitorizacién
(Plataformas de
CYIl para
supervision de
elementos de
redes de telefonia
y datos: ZENNOS /
MPA, NAGIOS)

Incomunicacion TRAPS de los SVA Y
elementos de la red de telefonia con
Zennas, Cactly Nagios, Grafana,
Incidencias en servidores NTP

Incidencias en |a visualizacian de eventos
y/o alarmas en Zenos y Cacti, Grafana
lencias en las consultas en Zennos y
Gactl, Grafana

Incidencias en los monitores definidos en
Nagios

Incidencias en MPA (Mitel performance

analviics)

Consultas sobre cémo re;
consultas en Zennos v Cacti
Consultas sobre cémo dar de alta un
elemento a monitorizar en Zenngs y
Castl erafana

Consultas sobre como traducir el
resultado de una alarma para que
desencadene una accién

Consultas sobre como definir los
monitores de Nagios

Consultas de monitorizacién sobre
MPA

ar

- Solicitar cambios a realizar en la
Integracién Zennos con MITEL, Asterisk y
Teams:Phone_par nuevas necesidades de
control y supervisidn

- Solicitar integracion de nuevas MIBS

- Comprobar correcto funcionamiento tras
despliegue

- Alta monitorizacion en Zennos con
despliegue nuevos servidores/HW red
telefonia

- Alta de graficados en

raf;

ccion 8, Hoja M-534929 e Inscripcion 12, NIF A86488087, Domicilio Social: C/ Santa Engracia, 125, 28003 Madrid

Alta de monitorizacion de nuevos

Seguimiento Monitoriza
Cactiy Grafana
Maonitorizacién y operacién con
herramienta de fabricante para evaluar
eventos que son alarmas y graficados
Identificar y s ar nuevas alarmas y
comprobar correcto despliegue
Monitorizacidn compromisos SLAS de
terceros (grupos dentro del drea de
telecomunicaciones)
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18.6A 6. M R

A rellenar por el Licitador

A rellenar por el Gestor O&M en su Propuesta

. E . Cobertura
) De: Coment .

Documento Capitulo - Apartado Sl omentano Apartado y pagina de la Propuesta To

Condioionad

Referencia importancia

Ambit Requisit
mbito equisito Observaciones

Modelo 050 Integral Flieqo de Prescripoiones La definicicin y despliegue de un Madelo de DM para asegurar a calidad y continuidad del Servieio de Telefaniay

Técnivas las tecn que se soporta, desdels que las

El Gestar (il en su propuesta debe deslarar que
los entiende y asurme

ylatecnologi al servinio de esta misidn esencial de CYIL
VE_0Z |Factores clave de &ito | Fliego de Prescripciones | 2 Factores clave de Ato R0F factores clave de 2 Abierta Fequenide
Técnicas
VIE_03 | Modela D&M Integral Fliega de pci 5 & necesidad T i Centado [Esencial El Geror AV en su propussta debe declarar que
Froactiva Técnicas Qe Integral procesos, personas. dgicas, asequrar idad, disponibil el los entiende y asume
de auns visiénmé sélapersigs nde incidentes té
105 de lared sin considerar impactos wansuersales enlas operaciones y elnegocio de CVIL
VIS_04 | Objetivos del Modelo O&h | Fliego de Frescripoiones ElTiadelo O aimplantar s conaibe coma un Modelo Dperativo Itegral de Soparte 3 Usuarios, Dperaeian, | Genad [Esencial &1 Zesrcr Zian Y en su propuesta debe declarar que
Técnicas Fied de Telefonia de CVI, cuya abjetivo primaric &5 assqu los entiende y asume
Servicic de Teleionia, zucalidad y continuidsd.
e pretends un Madelo DM arisntado  Servicia
p mejor funcionamiento de 13
Iz necesi io.
VIE_05 | Objetivos del Modela O | Fliego de Presc Centado [Esencial [ET Gerar AT en u propussta debe declarar que
Técnicas los entiende y asume

3 de la Fied de. i énla
iiento de |a anterior

ViS00 [ Dpetionss GoT el O | Piege b Preseaipuionres |52 Dbpeties Jol Fusei G0 | E1dls O 2 raplanar, por Lo =T Exvnaial ET Grarir AT w1 v propesta debe devctara qow
Técnicas s implantar (Visidn Estratégics) los entiende y asume
~Fesponde cama un “todo™ sabre s calidsdy continidad del Servicia snte los usuarios y responsables de
negario de CYI|

~Supane una gest
yen sucaso adelan

n prozetiva de mani 6 delared, sucorrecto
¢ & patencisles incidencia y prablemas,

« Tiene una visidn global de todas Las tesnologi s implisadas para hacer posible el Servicio de Telefon(a y de los
medios técnicos y humanos relacionados

Visién y Objetivos

« Bictiia, es responsable directo, sobre las distintas plataformas tecnolgicas HwiSW de la Red de Telefania.

trasladando las incidencias, peticiones, entisnds analizadosy

I bre atroz & par . cuyo unci iiento incorecto

implica problemas para iade il Hace ¢l v i hasta que s¢

completan.

- responsabls de inacid i idn de 3l
incidencis, | & Siwi de base, o de cir ampliacién de la

planta anuevas sedes

+Es responsable de la coordinacicin de las atividades necesarias para dotar de nuevas facilidades de telefonia a

105 usuaricrs desplieque produceid en lanube.
VIS_07 | Recursos del Modelo D66 | Fliego de Fresorpoiones | 6.3 Feoursas del Modelo O | Las recursas del Modelo O se definen como el conjunto de medios organizativos, onioos, materiales | Certadn Esencial estor LAY en s propussta debe explicar 105
Técnivas humanos de 105 que debie dotarse el Gestor D&M para poder prestar el Servicio O&M de acuerdo con los ‘oursos que va a destinar para prestar el servicio
requisitors y candisiones establesidos por Il D&M de acuerdo alos requisitos
VIS_03 LM Pliege de pc 5.4 Gestor del Madelo OGN | Gestor del Modelo D&M cama Iz entidad que Centado Ezencial CeStGr G &N SU pIopUESta debe declaral que
Técnicas ~dezplisgala PIOCE503, Capil £ y que = entiends y szume
Gonstituyen el Madelo 08K
~es responsable de la correnta prestacidn OB que asegura Telefonia de
v
VIE_03 |Esquema General de Flieqo de Fresoripoiones | 6.5 Esquema general del [ modelo O Canwas, q s
Refereniadel Modelo [ Técnicas modela 080 3 desplegar Servicio 08 como un toda orientada a negocia
Dihl 2 laplanteada por CYIl
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Directrices

TET frevew L1AAT en su propuesta debe declarar que
y plicar oéma
8:W_Sa%_an_wzuau%w_a:w_mm%mn:_%m

Dredtrives general Flieq ipoiones El e de Miodeln O T g0 e Fhierto Fequerido

Técnicas Prescripoiones Técnicas, debe contemnplar tanto en términas de aloance como de medios téonicos, materales y
humanos a adsoribir al 5,y en términos las mo
principios rectores de su desempefio.

Directrices 1 g Bbiene Fequerido
Técnicas

Cirectrices 2 g Thjetivo esuatégics: calidad y Bbiene Fequerido
Técnicas

Directricss 3 3 Tiientacién 3 negacia | 3 13 satizfaccion 4e UsUso - chents Bhierta Fequenide:
Técnias

Diredtrives 4 ipoiones TAicdelo Integral espeattion para telefonia Fbierta Fequerido

Drectrices § ipoiones Tmbricacion en el modelo 110z Gl Fbierta Fequerido
Técnicas

Cirectrices & g &N un comtexta de Heribilidad del sleance y oz uabajos Bbiene Fequerido
Técnicas

Cirectrices 7 g &N euclucién permanente Bbiene Fequerido
Técnicas

Directrioe= 8 " P Fhierte Fequenide:
Técnias

Drectrices 3 Flieq ipoiones TCapital humana entrenada, experimentado § comprometida Fbierta Fequerido
Técnias

Drestrices 10 Flieq ipoiones Colectiv diferentes con Fbierta Fequerido
Técnicas

Directrices 11 g Ubicaciones con requisitos de seguridad y condicianes laborales Bbiene Fequerido
Técnicas cién del modelo Dt

Directrices 12 g Capitulo 60 = Tonicas, funcions i ] E Bbiene Fequerido
Técnicas d
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B i Fliego de 7 1Senicia 4e T sleron(s ds V1] Deseripeion de i £ G Informaciende | Ezencial El Grever CT debe r2Ucar que en su madel
Técnicas referencis 0] da coberturs al slcance definida y en su casa
SAT_0Z | SistemayFied de telefonia | Pliego de Prescripoiones | 7.2 Sistemay Fied de telefona | Diezcripeion genersl de [a arquitecturs tecnalagioa enla que 3¢ soports el zervicio d telsionia de CYI Informaciénde | Ezencial afiadi o= que considers conveniznte incarporsr o
vl Técnicas e ) referencia detallar
7.3 Dominios de la Fied de
quetiens el
SAT_03 | SistemayFied de telefania | Pliega de Prescrpoiones Diesoripeian en devalle de 13 Gqics en [a que == opania el i & Esencial 183 capacidades suficientes para gestionar las
vl Técnicas Teleionia referencia distintas tecnalogias de |3 Fed y explicar céme da
coberturs alreq
SAT_08 | SistemayFied de telefonia | Pliega de Prescipoiones |75 Centios de procesos de | Los sistemas de InfQImacion corporaivns que dan sericio 3 13 3ctivided diaris e (3 organizacion se sncusntran | InfarmaciGnde | Ezencial El Grever CT e = propussta debe declarar que
vl Técnicas datas en dos Centras de Proceso de Datos situados en: referencia Ios entiende y asume
~ Ceno Principal: Cy Santa Engracia 125 - Edificio 4 - Madrid
+ Ceno Secundsrio: ETAP Majadshonds - Edificia Esp
Ambos CPD £3tin consctados +nivel 2 atrsubs de 1ed MPLS propia ds C¥l, con snlaces redundades, Enlos
CPOs de C quip de mayor capacidad y aquellos con funciones de
sequridad
Enestos CPD s¢ encusntran también elementos claves de la Fled de Telefanis, tanta las Platsiomas de
Telefonis como lss Fedes Corporativss de Datos.
Enlo qus s refirs  quipos ubicados en CPD,kos elementos de as platsformas ds telsfonls y redes de dutos, 52
consideran elementos criticas de
incidencias,
SAT_05 | SistemayFied de telefania | Pliega de ElGestor 0 . Tantaoon T1 de 711 de realizar 13z taress de creacion de lamaquina vituale | Cerrader Fequerian El Grever CT e = propussta debe declarar que
vl Técnicas instalscidin dal sistema oper Ios entiende y asume
it ol Gestor asladard s fas rasde
e B
o 3plic acién de p yupdates asi instaladas en
I irss s arsstada.
ST_05 | Sistema yFied g telefonia | Pliege de Prescripsicnes | 7.7 Nedes cootporstives x| Descripeion en datalle ds s reds coorparativas de %sm ERs) Informaciénde | Ezencial El Grever CT e = propussta debe declarar que
vl Técnicas datas Existen tipa Farescout q de ususrio seqi g referencia Ios entiende y asume
sgurided establicidas pot CYILEL mmms_ o&s o5 a%uamzm de gestionar a3 incidencias que estas
¢ deriven de participen de para
i
SAT_07 | SistemayFied de telefania | Pliega de 7 Apl [ o BT actes AT sars s 9e ZENNIGS, NAGHOS, CACTIaTacTars o & in |Cermsde Fequerian El Grever CT e = propussta debe declarar que
vl Técnicas dels Fed en bien, sabre los instalados, bien, en sus futurss versiones u oUos nusvos, por o entiende y asume,
evalucién dela red.
El éresver CHAY definirs los elementas sobre los que reslizar u_m_,z%m asf coma la definician de umbrsles para
que pasteriarmente sean ratados por [os equipos de moni
Para s eniralts fstarisk = ha disefiado un raficado ool hetramisnia web ds Grafana qus presents oz datos
d regiatnc d lss emensiones, unta con Ls rameracién, b Py suMAC. Lo dstos arepressntar sstin sn bas d
dstos del Asatshy satrd del Gestar 0 tanto pars
én de ls inform. generacién de 3 que
proporciona Asterisk que ayuden m_ mantenimiento. También serd responsabilidad del servicio ik la generacidn
de automatismos que permitan conservar laintegridad de datos entre las distintas bases de datos, en concreta
con TELCO, GestolP, Drvita y la de la centralita Asterisk.
SAT_08 | SistemayFied de telefonia | Pliega de Prescripoiones | 7.3 Platafommas de vaz T b B8 13fice [COIe) sl isterna B T arfiaclén Corparativs. Exte Cerrade Fequerian El Grever CT e = propussta debe declarar que
vl Técnicas i imetra del Madela O o 06 que se Dacumento de o entiende y asume.
g de Prascripsiones Téonicas, N obstants en ol 4mbivo ds [ uishin perseguida de Madelo OsMintegral =
Gestor de D anls i euraceiény
de a3 plataformas de voz en bs splicacion de tarificacién
SAT_03 | SistemayFed de telefonia | Fliego de Frescripoiones | 7.8 2 5 procedimientos de aprobacion de servicios oriticos [a validacion de los mismos enun Cerrada Requerido El frestcy L1 en su propuests debe declarar que
(=] Téonicas MXOKE Entorna entorna controlado, previa a suimplantacién en el entomo produstive. Ios entiende y asume.
preproduceidn
3 aplicaciones en el entorno de prepraducsién,
por lo que serd agw_a del aloance del Servicio O la inst alacién, configuracion, licenciamiento y puesta en
. para que el preproduceidn sea operable. También ser objeto del Servicio CIih
su mantenimiento, explotacién y configuracion seqin los fines anteriormente indicados.
Las splicaciones previstas 3 incluit en el éntomo de Preproduccién son [as siguientes
« VI de telefonia Telephany Server TS en CPO Santa Engracia.
-1 de Servicios #n Fied (HTTP. FTP y TFTP)
« VI de gestién de usuarios & integracién con Teloa, Provisioning Manager,
Alinici de ls prestacian del Servicio MM se revisars este listada de splicaciones, pudienda 3 criteria de CVIL,
ineluir slguna més, aungque las que 5¢ indican sonlss més criticas pars el servicio
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SRT_I0 a0 nes | 7.8 Flataformas de voz Tlueda dentro del aloance del Servicio D&M, 1a adquisicion, instalacion, conAgUIaGion, pUesta en servicio, 1 Cerrada Fequenda TET Gemrer CAT on U propuesta debe declarar que
(=] Téonicas Conesién aRed Piblica par redundado Majadahonda) para C¥ll que albergue, al menos, 300 los entiende y asume.
SIP- conexiones simultineas y que permita encriptacion de acuerdo a esos canales. La elecsidn del SEC s
cer por C¥ll a propuesta del Fester SiW . Tanto parala
de éstas conlos operadores de Telecomunicaciones.
g TELCD, Sistema de Evplatacion de Teleronia de] CVI. o2 |a Rerramienta corporaiiva para 1 ges 3ltas, bajas y| Cerrado Fequerido | ET Gresvey Car7 en s propussts debe declarar que
i Técnicas Aplicacién Pacarela de sistema de maestro de datos de los entiende y asume,
Integracién con aplicacién | coma Intranet, SAF FRHH, siplota
TELCO los datos que
regitan e implantarén los errores de
mediante el anal entre ambos sistemas.
SRT_12 a0 nes | 7.8 Flataformas de voz C7Il dispone de un sistema de Mensajena Unificada, Mitel IMIColab Sdvanced Messaging, que ofiece un conjunta | Informaciande | Esencial |ET Gemver AT en s propuesta debe declarar que
i Téenioas Buuzdn de uoz. Mensajeria de aplicaciones de comunicaci incluyen pr o de llamadas, contestador | referencia o entiende y asume.
Unificada automaticn, coren de woz, integracidn de corren electrénicn, servicios difigidas por voz, notificaiones, ete.
SRT_13 a0 nes | 7.8 Flataformas de voz Es ;E.:E_%_ummmﬂm:%_u para la gestion completa de [a solucion ME-OME. Es un punta de acoeso Gnico para |Informasionde | Esencial |ET Gemver AT en s propuesta debe declarar que
i Téenioas MIRONE g Manager | los isi ogramacitin de extensiones y aplicaciones referencia o entiende y asume.
PR asaciadas. Sz conecta a las olios camponentes de la olusién [CMG, Mioice Advanced Messaging, ete] a
interfaz de servici que los usuari rma
sistema y garantizar que la informasidn se propague alas otras aplisasiones.
SRT_H g A El admi de odos de seruicio MA-ONE icacid i tareas que Informaciénde | Esencial [EVGerver ZT en su propuesta debe declarar que
i Técnicas MHONE Services Nade proporciona funcianes para configurar y ope teferencia los entiende y asume,
Manager (SMIM)
SRT_E g ics & Un oftware de gesticn de falloz y rendimiento para MA-ONE § otos Sistemas | InformaciGnde | Esencial [EVGerver ZT en su propuesta debe declarar que
i Técnicas | Performance Analytics plantado en un seruidor virtualizado en el CPD d CYIL. A wavés del misma se pusde hacsrun | referencia los entiende y asume,
MPR) i&nto proactivo de del red.
TR g R oz T TolF s0panda par una plataforma Asterish (V6 1301 Carrado Fequenido  |El Greavey CAAT o1 o propuests debe declaral que
i Técnicas Asterisk se 8383 &n conjunta de méquinas delas un servidor los entiende y asume,
. un seruicio DHCP de sericias de red. Este dltimo permite a descarga de
Ios ficheras de conf de via TFR, TFTP, ydelos
verminales (generaun back up 103l y owa en servidor sutema ems dispane ds Aduanced Fecaueny” pars
sincronizar &l servidar principal can el servidar secundario y parmitra redundancia mediante ¢l doble registo,
At ax ez gestionada vi FresPEK [y 15.0.17.32), para provisién y gestién de funcionalidades.
narmales, no alared piblica. Estd conectads con 35IF runks
canmra3Hede Gateways [MG) ¥EGA 100. Doz de ellos con 2 enlsces E1 G3IG coma enlace privada, sumanda
3030 eanales activs
pone de otro VEGA PSTH (capacidad 1 enlace E irecta al Ciperador piblico.
I6gicos. L d
Gateway Tama come los media Giateway Patton acceden ala
red uia swhches PoE (46 OC ¥ 2200 AC) de lared de i il L
tual te alrededor de 1000 ust ubicasiones remotas y con
entorno disperso.
Enlas warias ubicaciones del entorna Asterisk hay SAls que proporcionan la slimentacién 2 los equipos. Mo son
obieto de este contrato
Mediante |a herramienta web Grafana y atacando a la base de datos del servidor Asterisk se obtiene la visualizacion|
entiempo real del registra de las extensiones y encapsuladores enlas dos oer s Asterisk [la principal yla de
backup] ademss de1a IP, 41aMAL. La representacién es dindmica en base a ogramados en la FreePEX.
Est3 dentro del als tanto como la generacidn de informes
la s entre las dist 5. Como
o ! nire Telog u G
SRT_I7 Ll nes  [7.3.3 Platatormas de Yoz C¥Il tiene inteqr n_Dm en Awm_.:m n:a:w Octt22 40 usuarios con MITEL y ASTERISK. Im= previ lamigracicn dela [ Cerrada’ Fequerido &7 eser coon? ensu propuesta debe declarar que
cri Técnicas Teams-Fhone granmayoria de _Dm usuanios 3 este con el sistema de los entiende y asume.

Teletonia C
redundade. Ext

de SIP-Trunk que del slcance de
Dacumenta, 3¢ pr 6 s centros de

camin en . sibien i sl 6 o
coma necesklades ndependientes.

recursos y del entoma Teams-Phane para su

alolargo dels vida del cor

rentes call manager que puedan ez
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SRT_18 | Sistema y Fied de telefonia | Flieqo de Frescripoiones | 7.10 Terminales de usuano Tos terminales I instalados son de 1os modelos: Cerradn Fequerdo | El freeicr AT en s propuesta debe declarar que
cvi Técnicas “ealink UP-2003(servicio de wideollamada) o entiende y asume.
“ealink T20F{desoatalogada]
“ealink TZ2F{desoatalogada]
“ealink TZ3G{desoatalogada]
“Mitel EBET
“itel EEEGI
Mitel 6EETi
Mite] GE00
Los terminales teleidnicos analégicos son madelos
Panasonic Ki-T2E0, KN TS0, KN-TZ315, K- TSI00, KN-T2204,, KX-TCD 280, KX-TGHO0, Mitel 6730, Mitel 71973
Los terminales analé donde a distancia 3 nica de red se3 mayor de 100
m, enlos que no s posible i pri verminales
analigicos sern | Patton u otros de an Jnes [diversos modelos seqin
requerimientos de capacidad en a ubicacidn y del tipo de corriente disporible].
Los terminales SIF-OECT B120V2 Mitel 800 DECT que permiten ka movilidad entre estaciones base IP-DECT de
Mitel
SRT_E ia [Fliega i & o O6M imiento, gestion y i g redde Cerrade Fequerdo | EV Grerar Co7 en s propussta debe declarar que
Técnicas Direcelonamienta P telefanis axl soma de los direcsionamisntos IP ssignados por C¥l para los recursos de la red. También sers oz entisnds y asume.
objeto del mismo el estudio y propuestas de cambios o mejoras de aquellos.
lgualmente explicara su entendimienta de los
trahajos arealizar para hater una gestian eficiente
de estos recursos de la Fed y su capacidad para
dai respuesta a este requisito
SHT_20 |Sisternay Fed de telefora | Fliego de Freseripoiones | 712 Flanta nstalada L0 6enttos de trabaio oubIeItos por &l Se1vicio de lefonis corporativa del Gl estan formados por dos Tnformanion de | Esencial ET Grestcr L7 en su propussta debe declarar que
cvi Técnicas entorn de gestiany wibanos, y otio referencia o entiende y asume.
relacionada con centras perativos relativas 3l acopio. tratamienta, depéalto de  aguas § mantenimienta de la3
redes de distribucién, EI por dar sericia 2 . canpocas
unidades y con muchos itical. En ambos CYIluilizay
desamolla su prapia red de wanspone para dar oponte al servicia P compails
En el Aneso & se incluye Detale de |
ELC_W |Objeto delconuatode  |Pliego de Frescripciones | § Alcance del Modela § ] G tar O deberd prestar Servicio O de la Fied de Telefonis de CYIl cujo objeta e ¢l Saporte a Usuanos, | Cenade [E=encial [EV Gerrar ZT en su propuesta debe declarar que
senuicios Técnicas Senicio D&M Operacién, Mantenimiento y Evolucién de la Fied de Teleionia de CYILy cuyo objetivo primaric es asegurarla los entiende y asume,
prestanitn del Servicio de Telefonia, su calidad y continuidad.
El Modelo D) debe Formularse con la mékima eficiencia operativa y adaptabilidad en un aloance Aesible de
minimes y masimos en amplitud y profundidad de 105 trabajos en funein de 1a evolucion teonl :
de las necesidades operativas y de negasio.
El Gestor 0 asume la totalidad del aloae de tareas tado del
PP ol pfila: Téuniv Expevislista i Telyfunia, Técnicy Espevializls o Fedes y T Expevislista i
Saftusre
ALC_0Z |Fieibiidad Teonclagioa | Fliego de Presoripoiones |81 Fleinbiidad Teonciagioa | La Fed de Telefonta de Gl iene en operacion distintas tecnologias. En conmutaeion (Vo MRONE, ASTEFISK | Abierto Fequenido | El ety L7 en sU propuesta debe declarar que
Técnicas y Teams Phane), en teonol ,digitales, IF), de transp o entiende y asume.
datos, asi como en aplicaciones de valor shadido en el ambitn de l0s servioios de voz. Todas forman e conjunta
bijeto de A, que requieren del Giestor ik diversidad de capasidades y conoimiento. lgualmente explicara su entendimienta de los
se ampliard Gnoon Teams trabajos arealizar y su capavidad para dar respuesta
Phone. Esta gestisn de la migraicn Forma parte también del Modelo D). 3 este requisita
Finalmente, en un horizonte a medio plazo el Modelo D&M también debe de contemplar tener |a capacidad de
asumir la intradusicn de nuevas teonologias enlared y por tanto | capacidad para asumir su operacicn y
ALC_03 | Alcance Fliego de Preseripoiones | 8.2 Detalle del Aloance. Dlefinicion del Modelo ORI Fbierto Requenda €1 Zesrr ZianY en su propuesta debe declarar que
Técnicas o entiende y asume.
Se refiere ala definicidn en detale de | del , proses;
modelos de relacidn con tercer0s relacionados, recursos éonicas y materiales, oapital humann, alianzas friv lgualmente explicara su entendimienta de los
fabricantes, aplicacianes informticas soporte ala gestién Db Se enviends que ¢l Gestor M cuenta conun trabajos arealizar y su capacidad para daf respuesta
vécnica] que debers adaptar ala realidad de CYIly someterla a su 3 ete requisito
validacidn,
ALC_0% | Aloance Fliego de Preseripoiones | 8.2 Detalle del Aloance. Dotacian de medios teonicos § materiales. Fbierto Requenda €1 Zesrr ZianY en su propuesta debe declarar que
Técnicas o entiende y asume.
1 Gestor 0 deberd poner 3 disposicidn del Servicio todos |05 recursos que se identifiquen en la definicidn del
modelo 3l inicio de la prestacian del servivioy 1os que de : lgualmente explicara su entendimienta de los
diaria del Servicin D&M, trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
3 este requisita
ALC_05 |Aloance Flieqo de Fresoripoiones | 8.2 Detalle del Aloance Diotasian § gestion de fepuestos (e1minales § apoes0nos). S nelje dotaon minma bierto Fequenido | El ety L7 en sU propuesta debe declarar que
Técnicas o entiende y asume.
e considera parte del aloance |a dotacidn de un pag ma
repuestos para poder atender de na forma ms sfeotiua inoidencias o petisiones que equieran dotaciénde Igualmente explicara su entendimienta de los
nugycs de omos. L aline ado y coordinada con los trabajos arealizary su capacidad para dar respussts
del &re3 econdmico-fi 3 ete requisito
ALC_0E | Alcance Fliego de Preseripoiones | 8.2 Detalle del Aloance. Dotacian § gestion de capital humano, Fbierto [Esencial €1 Zesrr ZianY en su propuesta debe declarar que
Técnicas o entiende y asume.
Es parte del alcance la incorporacidn de los profesionales necesarios parala gestin y 1a operacion del Modelo en
sus distintos perfiles, Seqin se proponga y se ratifique, Goma son el consultor de mejora de procesos ylos lgualmente explicara su entendimienta de los
técnicos N2IM3 asumidos por el contratista trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
3 este requisita
Debe incluir adisionalmerte tados o5 aspectos de formacin para asegurar |3 sapasitasion téonioa, como de
laboraly rmative sobre pr de fiesgos laborales, y trabajos de gestion de
equipos [motivacion] para conseguir un olima de trabajo positive y minimizar ratios de rotacidn que suponen
pérdidas de oon jencia.
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BLC_07 | Aloance Fliego de Fresciipoiones | £.2 Dietalle del Aloance estion deloambio Fhierto Fequerido | E1 Grester Y on su propussta debe declarar que.
Téanicas los entiende y asume.
Trabajos para Fasilitar cambia hasia el nueva Modela (i alos usuarios de CY, incluendo acividades de
comunivacidn, elaboracis yformacién, lgualmente explicara su entendimienta de los
Se elaborar documentacian detallada de cada configuracion que se realice en cualquier elementa de 1 Fied de trabajos atealizar y su capacidad para dar respuesta
Telefonia. En caso de no ser completa o con un nivel de detalle suficiente parala somprensicn e técnicas no 2 este requisit
expertos, se rehar hastala validacién de la misma par parte de C
ALC_08 | Alcance Fllego de Prescripriones | 8.2 Detalle del Aloance & TRy Card Abienc Fequerido | ET Grerar CY en s propussta debe declarar que
Técnicas los entiende y asume.
el mejar funci Fied de Telsfanis 2 niuel téenica, funcionsl y de
negacio, de gestidn de los medios téenicos y humanas adscritos al Servicio. lgualmente explioar su entendimienta de ls
trabajos atealizar y su capacidad para dar respuesta
2 este requisit
ALC_09 | Alcance Fliego de Frescripoiones | 8.2 Dletalle del Aloance, Gesltion de relaciones con terceros, Ebietto Requenda &1 Fesrr ZiaAY en su propuesta debe declarar que
Téanicas los entiende y asume.
El Gestor D 3 s adecuada én con terceros q relacién con lared y el
Sersicio de Telefonia de Cl en general y especialmente con aquellos que sean respansables de serviios o lgualmente explioar su entendimienta de ls
elementos & Sntenga en ! del trabajos atealizar y su capacidad para dar respuesta
Servicio de teletonia de YL 2 este requisit
Se identifican:
“Grupos Técnicos C¥ilde as Sreas de telecamunicacisn y sistemas de informacién
“Service Diesk, [Atencién ususrios sistemas d informacion]
“peradores de telecomuricacidn pravesdares de los servicios de conesicn 31a red piblica o de ouos
relacianados que pudieran estar contratados
dé a3 soluci .
“Pravesdares de Servicios en Cloud
~Cantratss de cablesda
Se contemplan:
~Apentura, 1r3spase y natifizacién de incidenciss 3 terceros
6n de incidentes de por terceras
“Caordinacian operativa en actiidades de servicio, cambios y proyectas
“Giestin de consultas realizadas arecibidas
“Solicitudes de nuevos medios o servicios
“Camprobacicn y pruebas de resoluciones de incidentes o desplisgues de nuevas elementos o servisios
ALC_10 | Aleance Fllego de Prescripriones | 8.2 Detalle del Aloance Bouerdos de Sopante con fabricantes Abienc Fequerido | ET Grerar CY en s propussta debe declarar que
Técnicas los entiende y asume.
El Gestor DM debers contar con Acuerdos de Soparnte de fabricantes de las teenalogias clave de la Fied de.
Telefonis siendo el soste e este sopante parte del slcance. lgualmente explicar’ su entendimienta de los
trabsjos areslizar y su capacidad para dar respuesta
3 e requisite
FLC_N |Alcanse Fliega de Fresoripoiones | 8.2 Detalle del Aloance Descrpsian del sericio Mitel Service Manager Fbiero Fequendo Gestions todos (o3 aspedios leonicos de la
Téanicas relacicn de Mitel Espaita can el liente durante todal
Gestiona tados los aspectas téonicas de larelacién de Mitel Espafta con el oliente durante toda el sicla de vida del el oo de vida del proyestoiconcurs,
proyestaiconaurso.
Trabaja en estrecha colaboracién en el responsable comereial de Mitel yio del partner de seruicios acarga del
cliente.
Farticipa en las reuniones de seguimienta de proyectafeoncursa oo el resto del equipa de trabajo, tanta del
Lanta tinal " " i A
FLC_1Z | Acance Fliego de Fresoripoiones | 8.2 Detalle del Aloance Witel Soltware Assurance. Fbiero Fequendo Gestions todos (o3 aspedios leonicos de la
Técnicas i i
Witel airece atodos sus parnér autorizadas un servicia de Saporte Téenico de Tercer Mivel [T5). Pars mas <l ciclo de vids del prayectalconcurse.
infarmacian sabre este Seruicio.
Para las aplicaciones que stin con Softwars Assurance (SWA) sctiva, o SWA debe estar sctiva y el Ingeniera que
2scala ¢l problema debe estar certficada en |2 splicacian,
En general, paralas aplicaciones sin una opcian de SWA, por ejemplo, los terminales, s¢ debe utizar ol SWiA de ls
ALC_13 | Aleance Fllego de Prescripriones | 8.2 Detalle del Aloance Saporte Microzoft Premier Bbiena Fequeride ona todas los aspectos ecnicos de @
Técnicas clients
Dads i , ser requisi q indi i cicl de vida del proyectateaneurso,
ertficacién oficisl de su condician de ser partner certificada de Microsoft con |3 categaria de LAR (<L arge
1 wque per escrita todes ios de Sop
indicados de la compafifa fabricante: Miciosoft érica, S.R.L, propietaria de [os derechos intelectuales de toda el
software relativ 2 Microsoft e Espafa.L én de las servicios del
soporte Microsolt Fremier indicad P baio Usa I
servivins Microsoft: Descripitn Referencia SKU Unidad: HE1-00033
ALC_W | Aleance Fllego de Prescripriones | 8.2 Detalle del Aloance TGobierne del Modelo, gestién de cumplimiento ANS y repone Abienc Fequerido | ET Grerar CY en s propussta debe declarar que
Técnicas los entiende y asume.
For un ado, trata del sleance por p = el gabiemo,

contaly iennas de ani
KPly AN del Modelo DM,

. contral y reporte de actividad de los

¥ por oo lado tata del slcance por 040, e usnita pars consequir
alinear las métricas de KPly AN anteriores, desde las aplicaiones origen. Consideranda el tratamiento de
Fioheras exportados o explatacion directa de |a base de datos de SUSY, Centralitas, Mediagatenays, o los origenes]
de datos que se estimen como Gptimos sobre las que se de forma directa sus propias “q

En este sentido, se incluye 1a visualizacidn de los datos en herramientas tipo powerEl, misrostrateqy, Grafana.
Ejemplo de esta es la medicidn de 1 disponibilidad del sistema. Analizar séme podemos medir |3 indisponi
Gué porcentaje de lineas se consideran que tienen que estar saldas y durante cusnta tiempo para considerar
disponibilidad. eto.

% tiempo de cafda de servicio de telefoni en extensiones de Sreas de negocio criticas

% tiempo de cafda de serviic de telefoni s en eatensiones de dreas de neqosia no riticas

ar su entendimiento de los
231y su capacidad para dar respussta
3 este requisita
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AL | Aloance Fliegn 0 Fresorpoiones |82 Detalle del Alcance Testion de laintegraion oon Teams Fhone Fhierto Fequenido ET Grester LT en su propussta ebe declarar que
Téenioas o entiende y asume.
Incluye 12 gesticin y operacicn de laintegrasidn de los usuari dna que se i
Gompleta alalargo del primer afio de prestacicn del Servicio D) lgualmente explicara su entendimienta de los
oTrabajos preparatorios, de situacidn actual individuales de los trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
usuarios anforme su estensin se vaya ahadiendo a Teams Phone, proporcionanda las Fasilidades a sumedida 3 este requisita
Habilitaciin de licencias, cuentas de usuario, cuentas de 1ecursos, gestion de delegasiones, gestidn de buzones y
en general, todas aquellas que proporsione el sistema de Teams Phone
Definicicn de objetivos para cada usuario, definicion de politicas globales y grupales, asf soma la planificacian de
tareas y plan para afadir 2 | estensicn la funcionalidad de Teams Phone
oinluir tanto las tareas administrativas de alta de estensiones en MONE, coma las tareas téonicas de formanion
ausuarios de lanuewa operativa seqin la configuracicn final a implementar.
oTrabajos de coordinasitn con atencicn de usuarios, asi como de formacion dedicada incluyendo la
documentacién de sopane a s misma
oTrabsjos de 6 6 ién, 6n CMOE:
oTrabsjos de formacion 3 ibucid 3
Canfiguracion de SIP-wunk tanto en los equipos SEC, c0mo enlas centralitas Miane y Asterisk
6 i i ; enlos SBC's coma enlas
cenualitas Mrone y Asterish.
ALC_16 | Aloance Fliego de Frescripoiones | 8.2 Detalle del Aloance. Integracion Teams Phone con TELCD Ebietto Fequenda &1 Zesrer ZiaAY en su propuesta debe declarar que
Téenioas Ser5 Objeta del aloance los servicios parafasiltar a integrasicn de Teams-Fhone con os servicios corporativas o entiende y asume.
1ad de los diferentes call
manager que puedan existit a o largo de la vida del contrato, lgualmente explicara su entendimienta de los
trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
3 este requisita
ALC_T7 | Aloance Pliegar de Fresoripoiones | 3.2 Detalle del Aloance Teston de 1a migraoian tecnolagica de coneson a red pabica con MGEN Fhierto Fequenido ET Grester LT en 5u propussta debe declarar que
Téenioas o entiende y asume.
En el perfodo de prestacicn del Servivio DM, 7l iene prevista |a conexicn a red plblica a través de MG Para
implantarla ser3 necesaria una configuracicn enla red de Il para encaminar el ifico FTF oon destin la Fied lgualmente explicara su entendimienta de los
Piblica hasia los Session Border Controllers (SBC] del Dperador que proparciona el servicio desde la APV de trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
=] 3 este requisita
e considerainoluida la adquisicion, instalacian, configurasicn, puesta en servicio y mantenimiento de un SEC
Engracia VIl que albergue, al menos, 301 conesiones simultaneas y que
permita encriptacitn de acuerdo con esos panales. Se incluye también [a sonfiguracidn de |a conexion entre |a
plataforma MIONE, ASTERISK y TEARMS PHOME con los SECs de CYll
ALC_18 | Aloance Fliego de Frescripoiones | 8.2 Detalle del Aloance. Gestian de [a arquitectura Teams Fhone Ebietto Fequenda &1 Zesrer ZiaAY en su propuesta debe declarar que
Téenioas los entiende y asurme.
Biorder Controler [SEC] para én de ususrios Teams-Phone con
Serd objeto del alcance establecer una arquitecturs redundante con o sustituenda lguslmente xplicars su entendimienta de los
4 i én, ian, i 231y 5u capacidad para da respuesta
mantenimisnto. 3 ete requisito
La eleccién del SEC serd validada por CYll a propussta del Gestor D&M,
sl misme, deber realizat los trabsjos de ingenierl s azaciadas para definit la mejor solucian téenica, incluyendo:
~estudios de wifico permitente sy adecuar la capacidad del SEC ala demanda real y alinear s capacidad de s
MacroLan para gestin de v imedi o q el contrate
= entre PEN y SECs wilizanda SRTP | Time Transp ) dir u
los SECE ySRT entre los SBC y la Fed NGN
~definicién del mejor mado de configuracidn [stateless, stavefull, BZEA)
~definicién de la zclucidn splicable para objstos phyi ki yreal a utlizar para dividir laz|
redes alas que s tiene acceso en funcidn de interiaz, wlanu ranga de IP, para poder dar un tratamienta distinto &
Ia5 peticiones que se reciben en el SBC. En concreta:
definit inerfaces necesarios para gestién, otrs pars sts disponibilidad (susle utizarse el rango reservade
169.254.2) y unatercers para cursar lamadas
confirmar si serin necesaiias 3l menos 2 interfaces para cursar ol &fico de llamadas, una para sl interna y otra
para el externo.
“Estableser, si se necesita, isibilidad a nivel 2 y#o 3 para el Auncionamienta serd activalpasivo [Santa Engracia,
configurar el ! n entre ambos SEC)
que permite evitar el sorte de comunicasiones ante la oaida de uno de ellos
Esta arquitectura deberd estar alineada en cuanto a solucién teenolGgioa y configurasidn oon el despliegue de la
platafoima T nesicn ala ced oiblica a iaués de GRC
ALC_13 | Aloance Fliego de Frescripciones | 3.2 Detalle del Alsance Gestion delaFase de Devalucion del Servicia Fhierto Requerida | EN Gresier LT e su propuesta debe declarar que,

Téonicas

Trabajos necesarics para, en sucaso, realizar de una forma ordenada y eficiente |a devolucidn de operacidny
mantenimiento de 13 Fed de Telefon{a de C 0 auntercero que asuma la gestiGn DM Se prevé un tiempol
mésimo de 4 meses antes de 12 finalizacidn del Servicio D&M,
Se debe ademds sontemplar somo parte del alsance, en caso de devolucidn del servicio, 12 transferencia o

in coste para CI .  uotros y quese
pudieran haber empleado o realizado alo q sujetos a propiedad
inteletual por parte del Gestor iR y que su continuidad sea necesaria parala prestacidn del Servicio D&M por
otras que no sean el Gestor D&M original,
Sise usaran herramientas livenciadas de terceros, se deberd asequrar que se pueda haoer |a sesidn de uso a CYl [y
ensaso de g ste para CYIL & 4 previamente en el momento de suusa

Servicio 0

los entiende y asurme.

lgualmente explicard su entendimienta de los
trahajos arealizar y su capasidad para dar respuestal
2 este requisita
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Giesticn de la F ase de evolucion del Servioio

ALC_20 | Alcance Fliegn o Fresoripoiones | 8.2 Detalle del Aloance Abieno Fequerida ET Gt COT en U propuesta debe declarar que
Téonioas Ios entiende y asume.
Trabajos necesarios para, en su caso, realizar de una peraciciny
mantenimienta de la Fed de Telefon{s de 71l a C7llo 2 un terero que asuma la gestion DM, Se prevé un tiempo Igualmente explicard su entendimiento de los
mésimo de 4 meses antes de acicin del Servicio D) bajos arealizar y su papacidad para dar respuesta
aeste requisito
e debe ademas contemplar como parte del aloance, en caso de devolusidn del servivio, la transferencia o
licenciamiento, sin oaste para CVI, 3 Lustros y se
2 alolargo del servicio que pudisran estar sujstos a propisdad
electusl por parte del Gestor M y que su cont 6 icia i par
02 que no sean el Gestor Db original,
Sise , 52 debers quezep la cesidn de uso aCVIllY
#n ¢35 de que tuviera coste para CYIL, éste deberd haber sido informado previamente en &l momenta de suusa
efectivo en sl 5 Q.
FLC_21 | Alcance Fliego de Fresoripoianes |32 Detalle del Aloance Diespliegue de aplicacianes en d Abiena [Esencial ET Geter 0T en U propuesta debe declarar que
Técnicas o entiende y asume.
[ maquinas de laz apli en distir . asf como sloance |3 instala
n,licenciamienta y puesta en marcha de la mismas, pars que &l sean aperativas. También sers objeta Igualmente explicars su enendimienta de los
imi 6 iguracidn segln los fi indicados. bajos arealizar y su capacidad para daf respuesta
a2 requisito
VOL_01 | Valimentas Fliegn 6 Fresoipoiones | 3. Volumetias Bencluyen 2 conlinuasion dalos de feferentia sobire 1a aotividad a realizar oon el fin de que el Gesver CEAY pueda |Iformaciende | nfa BT Sesver SO €n U propuesta debe Geolarar que
Téonioas realizar sumejor estimacicn de esfuer2n y recursos para el Servicio D&M 0 entiende y asume que se rata de datos de
encia para que &l Formule su compromiso de
aloance
WOL_0Z | Volumenss Fliego de Frezeiipeianes | 41 Exenziones 2 de prestacian s ET Gty G en U propuests debe declarar que
Téonioas del servicio referencia Ios entiende y asume.
ﬁ WOL_03 | Volumenss Fliego de Frezeiipeianes |92 Tipologla de usuatios oz que dar soparte, a ET Gty G en U propuests debe declarar que
= Técnicas referencia o entiende y asume.
=
Q Igualmente explicard su entendimiento de los
£ tabajos arealizar y 5u capacidad para dar respuesta
5 aeste requ
o
> WOL_ 04 |Volumeniss Pliege de Prezciipeiones |93 Actividades de Servicic Seincluyen 3 Ta sctividad & realizar ol Gexter (AT pueds | Informaciénde | nia El Grexter (AT en =u propuesta debe declarar que
Téonioas realizar sumejor estimacicn de esfuer2n y recursos para el Servicio D&M 0 entiende y asume que se rata de datos de
encia para que &l Formule su compromiso de
aloance
WOL_05 | Volumetiias Fliegn 0z Fresoiipoiones |33 Avtividades de Servioio | 52 espera que ol Gever L0V haga U piopin analiis de 105 0105 § 5US propias previsiones en base 2 5u Cerradn [Esencial ET Gt COT en U propuesta debe declarar que
Téonioas su propuestalos El Gester (Y deberd en Ios entiende y asume.
loance de los servicios
& de forma expresalas
Estos wollimenes se consideran |3 fnea base del serwivio, y el (Festor G deber asumi la atencidn de estos volumetrias 3 gestionar
i idn de o )
MIO0_01 | Modele g 01 Madela El Ge str D debers hace Una Frop! TiMenbaze enci que el Gestar | Ablerto [E=encial El ey CiT en U propuests debe declaral que
[0} Técnicaz Ol i is 18 q & adaptar 2 los entiends y asume.
o C¥lly someterlo 3 su walidacidn,
o S indicar
S i1y acreditar su realidad oper
=c elmodelo planteado por CVI
o © debe indicar en su propuesta las Fortalezas de sumodelo y las esperiencias de &4ito en implantaciones similares.
ow El Gestor 0 deberd mapear sumodelo de referensia san el que se plantea en este Documento de Fliega de
o ﬁ Prescripeiones Técnicas y 3
%o
.W o 0002 |Catdioge Fliegn 0 Fresoripoiones | 10,2 Calalogo de Servicios | Tipologia de Sericios: nivel estiatagion, nivel taotion, nivel operalive Abieno Fequerida ET /e COT en U propuesta debe declarar que
o Téonioas Ios entiende y asume, pudiendo apartar su propia
== estiustura indisando olaramente como se mapea
,.m cona plantesds por CYI
o]
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Catalogo de Servicios
Servicios de nivel tactico

Téonicas

Alcance de las tareas a realizar

y
humanos con canoci y
formacién, mativasién, mejora continua

MD0_03 | Catloga Flisgo de Fresciipeiones | 10,2 Catalogo de Servicios | SERV_EST_0 Estrategia g Servicio Ehien Fequerds |1 Gerrar CAAT an v prapussta debe drctarar qus
Técnicas los entiende y asume,
o
2
o trabajos atealizar y su capacidad para dar respuesta
LI eni 2 este requisita
0 = de Diteccidn del contrata de serviio que se definen en otros 2p:
o ® Téonicas.
=
Zn
o U
03
o =
o c
o o
oo MO0_04 [Catsloga o de Prescripeiones | 10.21 Catélogo de Ser SERV_EST_0Z Dptimizacian ¢ nnavacion Ebiene Fequerida  |El Gerc G/ en su propuesta debe declarar que
o @ s entiende y azume,
W o En el obi e o deben contemplar
=2 i 4 mévicas de de idn directa ¢ lguslmente sxplicars su snvendimienta de los
I3} R indirecta del ser trabajos areslizar y su capacidad para dar respuests
@] > ente se espera del drestir G prapaner asci én anivel 2 este requisita
40 que redunden en s mejora del servicio.
[H as se incluyen Silo sonsidera necesario podr indioar tareas
w adicionales que contemple para este serviio
“Observatoria de tendencias teonoliégivas y operativas
MD0_05 | Catsloga Fliego de Frescripeiones | 10.22 Cataloga de Servicios | SERV_TAC_01 Modela de Giobiene Ebiene Fequerida | ET Grerov Loy en s propuesta debe declarar que
Técnicas Bleance de la tareas a realizar los entiende y asume,
Direcid 6 3 implantar o OBM en aperacion
Aseguramiento del cumplimienta de abjetivos arh su snendimienta de los
Fisports 3 responzables e C U s capacidad para dar respussts
Silo sonsidera necesario podr indioar tareas
adivionales que contemple para este servicio
TMDD_0E | Catdlogo Fliego de Fresoripoiones | 10.2.2 Catalogo de Servicios | SERY_TAC_UZ Gestion de la calidad del servicio Bbierto Requerido €1 Fesrr Gt en su propuesta debe declarar que
Téenioas o entiende y asume.
zar y su capasidad para dar respuesta
o
Silo considera necesario podra indicar tareas
adicianales que contemple para este senvicio
MO0_07 | Catsloga Fliego de Frescripeiones | 10,22 Cataloga de Servicios | SEFV_TAC_03 gestian del cumy Ebiene Fequerida  |El Gerc G/ en su propuesta debe declarar que
Técnicas Aleance de la tareas atealizar los entiende y asume,
nto de ANS [Aousrdas de Nuvel de Serui
s (Coh) lguslmente sxplicars su snvendimienta de los
i de aosiones cormectoras en easo de no cumpl 3ba0s 3 realizar y su capasidad para dar respuesta
3 este requisita
Silo sonsidera necesario podr indioar tareas
adivionales que contemple para este servicio
MO0_08 |Catsloga Fliego de Frescripeiones | 10.22 Catloga de Servicios | SERV_TAL_ U4 Gestion de la satisfaccion de usuatios Ebiene Fequerida  |El Gerc G/ en su propuesta debe declarar que
Técnicas Aleance de la tareas atealizar. los entiende y asume,
Actividades de loacién hacla i Servisia
Rieporte de ierre de incidencias petiviones lgualmente explicara su entendimienta de los
Informes de Servicio trahajos a tealizar y su capacidad para dar respuesta
Encuestas de satistacsion de usuarios 3 este requisita
Silo sonsidera necesario podr indioar tareas
adivionales que contemple para este servicio
TAO0_09 | Catdiogn Fliegn 0 Fresaripoiones | 122 Catiiogo de Servicios | SERV_TAL_05 Gestian de Informes de Seguimients § Control Fbieita Fequeridn | El et CHAT en sU propuesta debe dedlarar que
Técnicas Bleance de las tareas areal los entiende y asume,
Elaboracién de informes periddicos sobre las actividades realizadas
lguslmente sxplicars su snvendimienta de los
trabajos atealizar y su capacidad para dar respuesta
TAO0_10 | Catiogs Fliegn 0z Fresoripoiones | 122 Catiiogo de Servioios | SEFV_EST_TAL_UE Gestin de medios 1eonioos § humanos Fbieita Fequeridn | El et (AT en sU propuesta debe dedlarar que

los entiende y asurme.

lgualments explicar’ su entendimienta de los
vrabsjos 3 realizar y su capacidad para dar respuests)
3 este requisita

il considera necesario padra indicar tareas
sdicionales que contemple para este servicia
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Catdlogo Fliego de Fresorpoiones | 022 Catdiogo de Servioios | SEFIV_TAD_ OB Giestion del conoimienta § dosumentacion Abieto Fequerido | E1 Gresrew LA on su propuesta debe deol
Téenioas Aloange de las tareas arealizar o entiende y asume.
Elaboracicn y astualizacion de documentos téenicos y operativos sobre | configuracicn de la red de telefonta
gesticn de incidensias, problemas y proyestos a lgualmente explicara su entendimienta de los
distposicicn del equipo del Servicio 06 trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
3 este requi
Silo considera necesario podra indicar tareas
adicianales que contemple para este senvicio
MOD_12 | Catdlogo Fliego de Frescripoiones | 10.2.2 Catilogo de Servicios | SERY_TAC_07 Gestion de la Segundad Fbierto Requerido &1 Zesrar Zian T en su propuesta debe decl
Téenioas Aloance de las tareas arealizar o entiende y asume.
i de telefonia
Aplicacidn de parches y acciones preventivas y cormectivas 4 suentendimiento de los
Coordinacién con reas de sequridad de C' ar y s capacidad para dar respussts
3 e5te requi
TAO0_12 | Catiiogs Pliegn 0z Fresoripoiones | 1122 Catilogn de Servioins | SERV_TAL_ D8 Gestion del cumphimienta normative aplioable bzt Fequenian | EN Gesrcs LHA7 en su piopuesta debe ded
Aloange de las tareas arealizar o entiende y asume.
C én con de aplivable enlared de telefonia
(sequridad, prorecsidn de datos, prevencicn de riesgos laborales) lgualmente explicara su entendimienta de los
trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
3 este requi
Silo considera necesario podra indicar tareas
adicianales que contemple para este senvicio
TAOD_1 | Catiogs Pliegn 0 Fresoripoiones | 122 Catilogo de Servicios | SERV_TAL_09 gestion eoonamica. administrativa g medios 1eonions bieita Fequenidn | El Gresics LHA7 en su piopuesta debe dec
Téenioas Aloange de las tareas arealizar o entiende y asume.
Gestiod i ,licencias, slementas red NO FCD, elementos
HWiS W plataformas telefonis) lguslmente sxplicars su sntendimienta de los
Gesticn de medios téenicos coma activos fjos en SAP trabajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
3 e5te requi
Sile 2onziders necesaric podr indic ur taress
adivionales que contemple para este servicio
MOD_16 | Catalogo Fliegn de Frescripoiones | 10.2.3 Catalogo de Servicios | SERV_OFE_01 Gestion de la demanda Pbietto Fequendo ET Gemrcw 1A en o propuesta debe declarar que
Téenioas En el Modela de Fieferencia planteado por C¥ll1a Gestian de la Demanda tiene una relevancia destasable y ast o entiende y asume.
mo el conj Y
procedimientos que reciben, evalian, clasifican y asignan oualquier tipn de aotividad de servicio (incidencias, lgualmente explicara su entendimienta de los
iones, consultas, cambios, proyeetos, ete.] oon independencia de su origen (sea un usuario, un evento trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
ista técnico de CVIlo una necesidad de negocio traslada en comités de direccion, de 3 e5te requi
MOD_TE | Catdlogo Fliego de Fresoripoiones | 10.2.3 Catilogo de Servicios | SERY_DPE_OT Gestion de la demands Fbierto Requerido &1 Fesrar fian T en su propuesta debe declarar que
Téenioas Atencién de la demanda o entiende y asume.
El fRestor £ deberd incorporar las medios tonicos y humanos necesarios para recibir, evaluar y cana
demandarecibida. lguslmente sxplicars su sntendimienta de los
trabajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
3 e5te requi
TACC_17 | Catdlaga Pliego de Frescripeiones | 10.23 Catdloga de Servicios Informacian de | nfa [ET Gerar AT en u propuesta debe declarar que
Técnicas referencia los entiende y asume,
-Canales
FACC_i& | Catdloga Pliego de Frescripeiones | 10.23 Catdloga de Servicios Ebiene [Esencial [ET Gerrr A7 en u propuesta debe decl
Técnicas los entiende y asume,
i 6n [CA Service Desk]
gesticn de incidensias, peticiones problemas y cambios. Esta herramienta deberd ser empleada por el festor aré su entendimienta de los
s picin de las . 4 deberd realizar su gestisn en |3 herramienta 2ar y su capacidad para dar respuesta
conforme alos procedimientas definidos por Il Las icensias necesarias para la 3 este requi
i 3 Gargo del festor G,y deberd tenerlas en cuenta en sus estimaciones de costes. Para
puede pedir presupuesto a CA Technol . teniendo q 7 nimero
de licensias que e prevén adquiir o alquilar y el compromisa para hacerlo
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Catalogo de Servicios
Servicios de nivel operativo

Gestion de la demanda

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL I
EXPEDIENTE N. : 78/2022

—wa:n_m_

fer e ot enes propUesta debe declarar que

D018 | Cataloge Fliegn de Fresoipoiones | 1023 Catalogo e Gervicios | SEFW_OPE_OT Gestion de la demanda bierto
Técnicas Atencicn de s demanda. Canales o entiende y asume.
El Modelo D aimplantar debe estar soordinado con los Servisios de Gestidn Tl de C7il Ademds scomparte
medios y herramientas de gesticn de demanda SUSY [Sistema Unificado de Solicitudes e Incidencias) sobre lgualmente explicara su entendimienta de los
platafarma CA Service Desk, y mantiene procedimientos de relasicin y operasion alineados entre 1o d trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
grupos de resolucian 3 este requisita
Seidentifican come canales principales para usuarios:
é vensién 2112 (CAU sctusl
scuerdelo i en caliente 3| CAU de telefonis Ni)
iones de seruicio directamente &n la herramienta SUSY
TD0_z0 Fliego de Preseripciones | 102.3 Catalogo de Servicios | SERV_DPE_O1 Gestion de la demanda Requenda €1 Zesrr ZianY en su propuesta debe declarar que
Técnicas Atencicn dels demanda. Canales o entiende y asume.
4 ot la demanda de nuevas necesidades de negocio
po pate de sus responsables, Gome comités de direscian, comités de proyesto y co : lgualmente explicara su entendimienta de los
ambios de los que saldran acciones que podran conver 155 a raués de SUSY o ensu trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
casade e s o S deberd tener jistrar y mangjar 3 este requisito
de setvicio de isualizar 3 sctividad O
TACD_21 023 Catilogo de Servicios | SEFA_OFE_OT Gestian de la demanda Fequeride  |El Gerar S en s propuesta debe inch
Técnicas Atencién dels demands, Canales Esquema de Relaciones parals gest
Esquema de relaciones para la canalizacién de | demanda demanda que propane en base 2l requi
propios medios y modelo
lgualmente explicara su entendimienta de los
trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
3 este requisita
MOO_22 |Catdloge 023 Catilogo de Servicios | SEFA_OFE_OT Gestian de la demanda s [ET Gerr AT en su propuesta debe declarar que
Técnicas Aencién dels demands, C izacidn los entiende y asume,
Lack i de por C¥ily configurado a lgualmente explioard su entendimienta de los
tal efecto en A Service Desk. At I trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
idad el impacto. Tanto la oriticidad come la priorizacidn deben ratificarse al 3 este requisita
=20
nla adaptasitn de SUSY 2 los criterios de clasificacidn, oriticidad y prioridad Silo considera puede proponer mejoras sobre el
acordados. esquema propuesto dejando de forma expresa
indicada a trazabilidad con lo requerido por CYI
WO0_23 Fliegn dz Preseripeiones | 1023 Catblogo de Gervicios | SEFW_OPE_OT Gestion 42 1a demanda Fequenida: ET Grever Gl en su propussta debe declarat que

Téonicas

Una &

el Gestor D&M deberd realizar, incluge:
“Detecsidny yasea por
las actividades en |a herramienta de gestién

aacometer de Atencién 2 la Demanda que

acitn humana. Registro de

laraiz del mismo yregi
ioar [impacto,

arupo de resolusion adecuado

OBussar erores sonocidos u elementos de sonfiguracidn sfestadas

ioar resolucidn si es viable a k10 escalar 0 encaminar si no es posible una solusin temporal o permanente

OMorHicar + Gestid é i sin

aci6n, sequimiento y comunicaciones
izar el 4
Mantensr 2 los usuarios informados del progresa

los entiende y asurme.

lgualmente explioard su entendimienta de los
trabajos arealizar y su capasidad para dar respuest
2 este requisita

Silo considera necesario podi indicar tareas
adicionales que contemple para este servicio
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Catalogo de Servicios
Servicios de nivel operativo
Gestion de Actividades de Servicio

MOD_24

Cailoge

Fliego de Preser
Técnicas

1023 Catdloga de Servicios

nde Actividades de Servicic,

SERY_OPE_02_Ges
o ides, Consultss, Problemas, Cambios. Proyectosy Trabsjos de sd

i

Abierto

Fequende:

VT Gerrer A7 on s propuRa dvbe dectarar que
los entiende y asume.

lgualmente explicar’ su entendimienta de los
trabsjos areslizar y su capacidad para dar respuesta)
3 este requ

W00_25

Catdlogn

Flieqo de Presor
Técnivas

10,23 Catalogo de Servicios

SEFW_DFE_(2_Gestion de Actividades de Servicio
L registian, olasif
anterior y 2105 procedimientos establesidos por C

de auerdo a lo dest

en el apartada

Una vez completado el subprosesa de atencidn ala demands, la o
asignada y en Funsidn de su complejidad los distintas niveles de sopor

idad de servicio queda en SUSY en estado
nan suresolusicn.

Abierto

Fequerida

ElGestor D&M en su prapuests debe declarar que
los entiende y asurme.

lgualmente explioard su entendimienta de los
trabajos arealizar y su capasidad para dar respuest
2 este requisita

W00_26

Flieqo de Fresorpoiones
Técnivas

T0Z.3 Calalogo de Servicios

SEFW_OFE_02_Gestion de Aotividades de Servicio
Matriz aotividades de servioio - dominios de red
Alance orientativo, pero no eshaustiva ni
definidas

o sobre trabajos asociados 4 las actividades de servicio

Abierto

Fequerida

€1 Zesrr ZianY en su propuesta debe declarar que
o entiende y asume

lgualmente explioard su entendimienta de los
trabajos arealizar y su capasidad para dar respuest
2 e3te requisie.

lax que enbase 3 5u
lewantes unecesarias: §

r 3quellas en las que considers deban estar
excluidas 0 adaptadas en funcidn de la autonomia
de gestién que entienda pueda no tener para

WOD_27

Fllego de Prescripciones
Técnicas

1023 Catdloga de Servicios

SERV_OPE_0Z_Gestion d Actividades de Senicio

stz sctividades de servicio - dominios de red

Tareas excluidas de 3 responsabilidad del Gestor DiM pero con lss que existen dependenciss que se deben
lcance del cantrato de servicio

Fequeride

|El Fesrar G en zu propussta debe declarar que
los entiende y asume.

lguaimente sxplicatd su sreendimiento de los
trabajos arealizar y su capasidad para dar respuest
2 este requisita

O0_28

Téenicas

1023 Catdloga de Servicios

Incidencias

Actividades | tareas incluidss en ¢l slcance

Fequeride

|El Fesrar G en zu propussta debe declarar que
los entiende y asume.

lgualmente explicar’ su entendimienta de los
trabajns a reslizar y su capacidad para dar respuestal
2 este requisit:

Silo considera puede proponer mejoras sobre el
esquema propuesta dejando de Forma expres:
indicada la trazabilidad con o requerida por Gl

W00_28

Flieqo de Fresorpoiones
Técnivas

T0Z.3 Calalogo de Servicios

vidades de Sericio Incidencias

ientro de Atencidn a Lk ompleta con nes
el Gestar G deberd asumir parte de las Funciones del Centro de Atensidn, en cuanto
seguimientc dé las incidencizs & informacién 3 loz clientes.

Fequerida

€1 Zesrr ZianY en su propuesta debe declarar que
o entiende y asume.

lgualmente explicar’ su entendimienta de los
trabsjos areslizar y su capacidad para dar respuesta)
3 este requ

o

0030

Catdlogn

Flieqo de Fresorpoiones
Técnivas

T0Z.3 Calalogo de Servicios

SEFW_DFE_02_Gestion de Actividades de Servicio INGidencias

El Gt G deberd oontemplar el disponer de varios niveles de apoya en su organizasidn, para esealar los
incidentes en dichos niveles hasta su resolucidn. Cada nivel deberd tener mayor conosimiento y capacidades que
el anterior. Se entiende que sers les i del Festar G yun nivel
adivional que serd el propio fabricante del produsto, haciends uso de los contratos de soporte suscitos con ellos
por el Gestor D&M & par CY)

Abierto

Fequerida

€1 Zesrr ZianY en su propuesta debe declarar que
o entiende y asume.

lgualmente explioard su entendimienta de los
trabajos arealizar y su capasidad para dar respuest
+ e3te requisite

Fodr praponer oua estructurs dé niveles pero
indicanda su trazabilidad con la planteds par CYI

TG0

Caflnge

Fliego de Preser
Técnicas

1023 Catdloga de Servicios

SEFV_OPE_0Z_Gestion de Actividades de Servicio. Sl
El Giestor M debierd atender aquellas sol

des y consultas
udes y consultss relacionsdas can la red de Telsfon(s, conforme 3
PR - P ®

Abierto

Fequeride

|El Fesrar G en zu propussta debe declarar que
los entiende y asume.

lguslmente xplicars su sntendimienta de los
trabiajos atealizar y su capacidad para dar respuests|
3 este requisita

MOD_32

Caflnge

Fliego de Preser
Técnicas

1023 Catdloga de Servicios

SERV_OPE_0Z_Gestion de Actividades de Servicio. Sl
Tareas incluidas &n el lcance

des y cansultas

Abierto

Fequeride

|El Fesrar G en zu propussta debe declarar que
los entiende y asume.

lgualmente explicar’ su entendimienta de los
trabsjos areslizar y su capacidad para dar respuesta)
3 este requ

Silo considera necesario podi indicar tareas
adicionales que contemple para este servicio

T00_33

Flieqo de Fresorpoiones
Técnivas

T0Z.3 Calalogo de Servicios

o Cambios,

C¥lltiene implantado un procedimiento de gestidn de sambios en su Fied de Telefon'a e infraestructura de TI, que

el restor (Y deberd asu

r

Fequerida

€1 Zesrr ZianY en su propuesta debe declarar que
o entiende y asume.

lgualmente explioard su entendimienta de los
trabajos arealizar y su capasidad para dar respuest
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TA00_3¢ | Catioga Flieq 023 Catalog SEFY_DPE_0Z_Gestion de Actvidates de Servicio. Cambios Womaciende | nia ET Grexcw L en s propuesta debe declarar que
Técnicas Tipalogia referencia Ios entiende y asume.
Igualmente explicar su entendimienta de los
tabajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
a2t requisito
MOL_35 | Catsloge g 02 3Cas SEFV_OPE_UZ_Gestian de Actividades de Seruicio, C amb Abienc Fequeride ET Grever G #n 2u propuesta debe declarar que
Técnicas Cll expara del Gresror G una act en el senuicio, que una pante de los cambios sean o entiende y asume.
misma, y aptimizar vecnolégica
Igualmente xplicars su entendimienta de oz
zar y 5u sapasidad para dar respuesta
o
MOO_% |Catiloge g 02 3Cas SEFV_OPE_UZ_Gestion de Actividades de Servicio, Cambios Abienc Fequeride ET Grever G #n 2u propuesta debe declarar que
Técnicas Tareas incluidas en ¢l alcance o entiende y asume.
Igualmente explicar su entendimienta de los
abajos a realizar y sucapasidad para dar respuesta
aeste requisita
Silo considera necesario podra indicar tareas
adicionales que cOntemple para ¢5te servicio
MOL_37 | Catsloge g 02 3Cas SEFV_OPE_UZ_Gestin de Actividades de Servicio. Froblemas Abienc Fequeride ET Grever G #n 2u propuesta debe declarar que
Técnicas €N Grervew G debers organizar el equipo y su dedicacion pars poder realizar una gestién prosctiva de problemas. o entiende y asume.
Al conaria que el trabaia disri de Sntickets en las i,
enls gestici i 4 el propic n ideni 415 su entendimiento de los
mejoras en la infragstructura de la Fied de Telefonis a1y su capacidad pars dar respuesta
TA00_38 | Catioga Flieq 023 Catalog SEFY_DFE_JZ_Gestion de Actividades de Servicio. Froblemas Fbiero Fequendo ET Grexcw L en s propuesta debe declarar que
Técnicas un proceso de Gestin de Problemas que responda a los objetivos Ios entiende y asume.
que se e las relaciones quipos del Festar G
Igualmente explicar su entendimienta de los
tabajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
aeste requisita
T00_38 | Catioga Flieq 023 Catalog SERY_DFE_JZ_Gestion de Actividades de Servicio. Froblemas Fbiero Fequendo ET Grexcw L en s propuesta debe declarar que
Técnicas Tareas incluidas en el aloance Ios entiende y asume.
Igualmente xplicars u entendimienta de oz
izary su capacidad pars dar respuesta
o
Silo considera necesario podra indicar tareas
adicionales que contemple para ¢ste servicio
TA00_40 | Catioga Flieq 023 Catalog @ de Actividates oz Servicin. Problemas Fbiero Fequendo ET Grexcw L en s propuesta debe declarar que
Técnicas i de problemas e inclusian de informanidn documentando los problemas y su Ios entiende y asume.
Igualmente explicar su entendimienta de los
tabajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
TACD_# TFiieas de Freserpeionss {1023 Catdlogs d Sevicios Freauerids [T Gemrer CUAT en 20 propeiesta debe deciarar qur
0 Técnicas i3 que implican un esfusrzo relevante] los entiende y asume,
o % istas, Hempo de gecuc 5 FTE de especizlistas axignadas)
=T 2 1que sUpGnen cambias relevantes n la arquitectura de lared, su tecnalogia, su despliegue. lguslmente xplicars su sntendimienta de los
o = o trabsjos areslizar y su capacidad para dar respussta
s = [ Ao largo del pericdo de prestacién del Servicia Db padrén surgih proyectos. 3 este requisita
c =
Q [« Ie)
n g =<
P o = OL [ 70042 [Catdiogs Fliego de Fresonipoiones | 1023 Catdiogo de Servioins | SERV_OPE_0Z Gestion de Frogestos, Fhierto Fequerido | E1 Gresfew Y on su propuesta debe declarar que.
o v & o Técnicas En caso de aceptacién del prowscto, ¢ Gestar D&M tendr un plazo de 19 dias Isborables para comenzar su 105 entiende y asume.
[CErTES] sjeeucian conforme 3 la planificacién Facilitada, 2aluo que s acusrde con CVllotra fecha de
0Gc o ] lave en mano y i ., pot o que no e 5 Iguslmente explicars su entendimiento de los
o= 0 & 1 planificacién o £n ¢l impane econémico, sako que s¢ realice una Gestin de Cambio en &l Proyecta y ests sea trabajos areslizar y su capacidad para da respuesta
o7 o mada con el Jefe de Proyecto de VI, 3 eate requisita
] = El Gestor DM debe tener en cuenta que a5 desviaciones respecta a plaza en la realizacién de los proyectos,
= 0 % podrintenst penslizaciones conferme 3 lo indicado en otro apartade de este Documento de Plisgo de
% ® Preseripeiones Técnicas
TMO0_43 |Catalogo Flieqo de Fresonpoiones |10 2.3 Catilogo de Servicios | SEFV_OFE_0% Gestion de Quejas § reclamaciones Fequenda ET Gerer 1A en su propuesta debe declarar que
n W Técnicas Corelasitn con SERY_TAC_04 Gestion de la satisfaceién de usuarios o entiende y asume.
Oo2g
‘C 2 m 5 Igualmente explicara su entendimiento de los
=W 2 trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
&=z
coEs 2 este requisita
U op 2
nge <
© £ o5 [WooeE |Casiege Fliega de Frescripoiones | 1023 Catslago de Servicios | SEF_OFE_U3_Gestiande SERV_TALC_D¢ &n usuarios Bbiena Fequerido | ET Grerey CarY en s propusta debe declarsr que
T o3 = Técnicas Tareas incluidas en el alcance los entiende y asume.
o%sE
oedE lgualmente explicara su entendimienta de los
o o LW trabajos arealizar y su capacidad para dar respuestal
2 o@ 5 aeste requisito
: c -
m .52
....m D E o Silo considera necesario podrd indicar tareas
O &6 adicinales que contemple para este servisio
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Téonicas

Monitorizacicn
El fester GAY serd responsable de lamonitorizacidn de la Fied de Telefonia de CVIlutiizanda las herramientas
que actuaimente dispone C'vll para esta funcidn, ZENKDS, NAGIOS, GRAFAMA ¥ CACTL

TADD 46 | Catdiogs 90 de Fresorpoiones | 1023 Cat3logo de Servicins | SEFV_OFE_05 Gestion de 1a configuranion Pt Fequerido | ET Gresvew AT on su propussta debe declarar que.
Téenicas El Gestor D 3 y mantener infarmaidn de la configuracic los entiende y asume.
Ia Red de Telefonia en la CMOB de CVIL Se aquelos elem que
incarparados came consecuencia de actuasiones canestivas y cambios programaras que impliquen lgualmente explioar su entendimienta de los
madificaciones de la configurasicn. \rabajos atealizar y su capacidad para dar respuesta
2 este requisita
Tareasincluidas en el alcance
FO0_46 |Catdloga 023 Catelogo de Servieior | SEFV_OPE_DG Gestian de 13 configuracian Bbiena Fequerido | ET Grsvey CaY en s propussts debe declarar que
Téenicas Tareaz incluidas en ¢l alcance los entiende y asume.
lgualmente enplicar’ su entendimienta de los
\rabajos atealizar y su capacidad para dar respuesta
2 este requisita
Sila considera necesario pordrd indicar tareas
adicionales que contemple para este servicio
TAOD_47 | Catdloge Pliego de Prescripeiones [102.3 Catslogo de Servicios | SEFV_OIPE_UG Gestan de [a capacidad Bbiena Fequerido | ET Grsvey CaY en s propussts debe declarar que
Téenicas EI éresver CThAY debers ser conacedar de |a srquitecturs gensral y de L infraestructurs tecnaldaica de la Fed de los entiende y asume.
Telefonis, y dé sus capacidades técnicas, de forma g quelos slementos de
capacidad suficiente para cumplir los niveles de servicio acardados. lgualmente explicar’ su entendimiento de los
wrabsios areslizar y su capacidad para dar respuesta
o
Sila considera necesario pordrd indicar tareas
adicionales que contemple para este servicio
fAO0_46 |Catsioga g0 g Preseripoiones | 10.2.3 Catalogo de Servicios | SEAV_OPE_UG Gestian de (3 capacidad Fequerid | ENGestor OGN en su propussta debe declarar que
Téenicas ElGiestor D&M deberd informary sconsejar a Cvll en iacidn de adquisi de los entiende y asume.
red
lgualmente explicar’ su entendimiento de los
wrabsios areslizar y su capacidad para dar respuesta
3 este requisita
TAO0_43 | Catdloga T023 Catelogo de Servicios | SEFV_OPE_UE Gestian de (3 capacidad Fequerid | El Gestor D&Ml en u propussta debe declarar que
Shacer uso de las i izacian di . Se debers los entiende y asume.
- elabiorar un informe mensual de i y capscidad, con el (cuellos de batel
1 tendenciss, i abtenid i ianto de los
@ T v UMY debars admi los returzas para lix splic siones sctuslos ylaz planific sdas. sty £u capacidad pars dar rezpusstal
Oo 8= _ _ _ _ ] ] 2 este requisita
.= 5 2 2[00 [Cadess 023 Catélogo de Servicios | SERV_OPE_UE Gestion de (3 capacidad Bbiena Fequerido | ElGestor Dbl en u propussta debe declarar que
Q=552 inluit #n 2u £quipe, @43 ase30ramisnta de supertas en su compafis, persanal canla less entiende y asume,
= s -
G 2Es88 ucturs, Este plan s present lgualmente explicar’ su entendimiento de los
© 3 anuzimente trabsjos areslizar y su capacidad para dar respussta
N g g kR fequizite
© 2 § & B[ Moo |Cadlego g0 g Preseripoiones | 1023 Catélogo de Servieior | SERV_OPE_D7 Gestian de 13 dispar Fequerido | El resver ciarAY en s propussts debe declarar que
T 5 uE Téenicas 2sponsable de mantener |3 disponibiidad scordsds en los niveles de servicio para la Fed los entiende y asume.
-2 3 lo debers realizar i para disminuir ¢l r
o , %5 g lguslmenite suplicars su sntendimisntc de los
Dos o trabujos arealizar y su capacidad para dar respussta|
O o BrD 3 exte requisita
c
WES3E
W0 £ B Gonse [cados Fliego de Preseripoiones | 102.3 Catalogo de Servicios | SERV_OPE_07 Gestien de 1a disponibiidad § continuidad Ebietto Fequenda &1 Ferer ZiaAY en su propuesta debe declarar que
Q Z0 Téonioas El frete (A deberd elaborar, mantener, probar y actualizar el Plan de Cantinuidad de 13 Fied de Telefonia. los entiende y asume.
o Diche plan debe contener los planes de confingeneia para actuar ante desastres, asegurando la continuidad de los
@ sistemas de informacién conforme alos requisitos de neqosio Igualmente explicaré su entendimienta de los
\rabajos atealizar y su capacidad para dar respuesta
E1Plan de C 3 a5 prucbas g para asegurar .y 2 este requisite
sl menas debers haber prusbas semestrales de los sistemas eriticas
TO0_53 |Catdloga Pliego de Prescripoiones 1023 Catlogo de Servicios | SEFV_DIPE_U7 Gestion de [a disponibiidad § continuidad Bbiena Fequerido | ET Grsvey CaY en s propussts debe declarar que
Téenicas i6n. registra, informes, gestin de problemas ¢ incidentes que sfecten ala los entiende y asume.
lgualmente explicar’ su entendimiento de los
wrabsios areslizar y su capacidad para dar respuesta
3 este requisita
consideranecesario podrd indicar tareas
sdicionsles que contemple para este servicia
T00_5¢ |Catdiogo Fliego de Fresoripoiones | 1023 Catalogn de Servioios | SERV_OFE_U7 Gestan de la disponibiidad § contnuidad Fbiero Fequenda | EJ esver 67 on st propussta debe declarar que

los entiende y asurme.

lgualmente explicard su entendimienta de los
trahajos arealizar y su capasidad para dar respuestal
2 este requisita
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TA00_56 Fliegn de Fresonpoiones | 1023 Cataingo de Servivios | SEFW_UPE_O7 Gestion de la disponibiidad § contnuidad Fequerdo |1 frevicr AT en s propuesta debe declarar que
Técnicas o entiende y asume.
Tareas incluidas en el alcance
lgualmente explicara su entendimienta de los
trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
3 este requisita
Silo considera necesario podr indicar
ionales que contemple para exte ser
MOO_56 Fliega de Frezeripeiones | 1024 Matriz de sctividades de | £l Gestor U debers analizar [a m & & ndicar en su Fropussta de Modelo § Servicio Dot el
Técnicas servicio i imiznto y toma en 235, pudiendo sfiadir las que en base 3 zu experiencia cansidere
relevantes y necesarias; yMatizar aquelas en las que considere deban estar excluidas o adaptadas en funcién de a
i én que o tener
FNE_0T_ | Aouerdos de hivel de Fliegn de Fresoipoiones ndicatdores de ERGiencia | E1 fesrcr a7 o5 cuadios oz ' ehiciencia ope| Fequenido | El ety LT en sU propuesta debe declarar que
Serviio Técnicas (kPN (A0z) (Key Indicator] y AKS [Acuerdos de hivel de Servicio) de acuerdo con las o entiende y asume, tanto en la Fase de Proyectn
definiciones indicadas por C'Yl coma enla fase de servicio D&M
El Giestar ! en suFropussta del Modelo DM debers formular su enfoque de Cusdros de Mand lguslmente xplicars su sntendimienta de los
de Fizponte de Actividad, informes de Cumy trabajos arealizar y su capacidad para dat respuests
&nlos esquemas que 5¢ especifican en el spartads 1l que son la visuslizacidn que plantea 3 ete requisito
ANE_0Z | Aouerdos de Hivel de Fliego de Fresoripoiones | 12 Acuerdos de hivel de, Fielacian de Aouerdns de Nivel de Servicio mimmos para el Servicio e Cerradn Fequenido | El ety L7 en sU propuesta debe declarar que
Servicia Técnicas Definicién de KP1Y o entiende y asume, tanta en la Fase de Pragects
o coma enla fase de servicio D&M
lguslmente xplicars su sntendimienta de los
a1 y s capacidad para dar respussts
[ Fliega ET Gercr CaT en 3U Fropussta de Modelo U] debe extablecer 107 procedimientos para ls medicion, contral y | Cenade Fequenide
Técnicas sequimiento de [0z KP1y sus ANS
coma enla fase de servicio D&M
lguslmente xplicars su sntendimienta de los
a1 y s capacidad para dar respussts
de Fliega = % del A B o q E) Cerrade [Esencial
Técnicas pericdo de medicidn
susntendimiento de los
ar y 50 capacidad pars dar respussts
3 este requisita
ENE_T5 de Fliega 3 Frelacian de & 5 Cerrade Fequeido  |El Gy £ en su propuesta debe declarar que
Servicia Técnicas los entiende y asume,
lguslmente xplicars su sntendimienta de los
trabajos arealizar y su capacidad para dat respuests
K=} 3 ete requisito
o
= ENE_U6 de Fliega El Gt Gt proponet en laFaze &n y toma de contral 3 C¥lllos indicadores del smbode | Ablerto Fequenide El Gerrer MY en su propussta debe declarar que
o Servicia Técnicas i ostey las i i <niuncién de sus propios madelos de los entiende y asume,
w referencia y experiencia probada
3 Igualmerte explicar su entendimienta de los
— trahajos arealizar y su capacidad para dar respuesta
2 3 este requisito
= ANE_07 | Aouerdos de Hivel e Fiiegn i Aouerd ) an masima ap period de aplicacion [salo que 5o indique [ contraro 52 consideran Cerradn Fequendo ET Gresror (A7 en su propussta debe declarar que
> Serviio Técnicas Servicio. Penalizaviones periodos mensuales) sera del 363 de la Factuasin del periodo. En el caso de que resulten 2 meses consecutivos o entiende y asume.
- on penalizacicn m i larescisic
@
=] ANE_UE | Acuerdos de Hivel e Fliego de Fresoripoiones | 115 Acuerdos de hivel de Aplicaion oz condiciones de contedlo Cerradn Fequenda ET Grerr LT en su propussta debe declarar que
4 Serviio Técnicas Servicio. Condiciones de o entiende y asume.
S contexto
o
< ENE_0% de Fliega e podrs plantear la revisian de oz ANS en Algunc de los siguientes aspecios: Cerrade Fequeride El Gerrer MY en su propussta debe declarar que
Técnicas + Cantidad tatal del ANS, pudiends sfiadit o modiicar indicadores los entiende y asume,
n
Estas modiicaciones 5¢ acordarn entre Clly el Gasiey Gy podiin ser planteadss par smbas panes enlos
2 y validadas par ¢ én.Entoda casa C derecho de me
unilateralments 2 o 3 ANS 3l trimeste silo considerase necesaria
FNE_T0_ | Acuerdos de hivel de Fliegn de Presoripoiones | 117 Aouerda de Mivel de = e analisis de Gumplimiznto de AMS segin fases, izacion § plen servicio Cerradn Fequenda ET Grerr LT en su propussta debe declarar que
Serviio Técnicas Servicio. Aplicacicn ANS alo | Perioda de demora de 2 meses tras la inclusin de un nuevo AKS o entiende y asume
largo del contrato de servicio
ENE_T de 118 Acuerda de Nivel de CVllze reservasel untercera parala ENS.CYllze | Cenado Fequeride El Gerrer MY en su propussta debe declarar que
Servicia Técnicas Se idntAdap aquels i i, los entiende y asume,
del NS
ANE_1Z de Fliega 119 Acuerda de Mivel de 90 de senici G E . en el 5 i niveltacticn, aquellos que se | A Fequeride El Gerrer MY en su propussta debe declarar que
Servicia Técnicas Genicio. Catslogo calidad y iento de ANS. EI éesror i &n su prapia los entiende y asume
Para Gestion de Calidad y ANS prop , & incorporar fecursos encargados de
de i i decusd lguslmente xplicars su sntendimienta de los
trabajos arealizar y su capacidad para dat respuests
3 e5te raqui
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REC_01 |Recuizos del Modela ieg: Z YT Gomrer CGAT o3 revponsabie 3% dorarss de tados Bbiertc: Fequenido El v G e U propussts debe declarar que
Técnicas humane que o entiende y asume.
wel cumplimienta de los requisitas establecidos por CVI
Igualmente explicars u entendimierna de oz
wabsjo:s a realizary su capacidad pars dar respuesta
aete requ
FEC_0Z | Feoursos del Modeln Fliegn 0 Fresaripoiones | 12. Fecursos ool modelo |7 Gester Gty detie de indinar = fenursas que seran adsor Fhieto Fequendo ET G/ ST en U propusta debe declarar que
Téenioas sapacidades para gestionar nuevas alo del servicin 105 entiende y asume, tanto en la Fase de Proyesto
omo enlafase de servicio D&M
Igualmente explicars u entendimierna de oz
wabsjo:s a realizary su capacidad pars dar respuesta
aete requ
FEC_03 | Fiecurzos del Modela Fliego de Frescripeianes | Z1Fecuizos. Modelade | El Gestar O coma recurso i [l X Bbiertc: Fequeido ET Gt G en U propussts debe declarar que
Técnicas rata de que <) Giestar O adapte sumodel i 6 o O de la o entiende y asume.
del Gresey AT Fied de Teleionia de C'lly aplique en base a u experiencia probada las mejares pricticas para prestar un servicic
de scusrdo alos requisitas i a ipciones Técnicas. Igualmente explicars u entendimierna de oz
En suPropussta el Gestor 0 debe acreditar que el Gestor O dispone de este Madelo y de estas wabsjo:s a realizary su capacidad pars dar respuesta
Metodalagias. aete requ
FEC_04 | Flecurzos delModela Pliege: de Prescipoiones | 12.2 Fecursos, Capial Umano | EN Gesicy AT en su OFertas el equipa i EETT Fequenido ET Gevcr GO e U propuests debe declarar que
Técnicas vindoze 3 o entiende y asume.
no
scuerdo de ni Igualmente explicars u entendimierna de oz
wabsjo:s a realizary su capacidad pars dar respuesta
aete requ
FEC_05 | Recursas del Model Fliegn 0 Fresarpoiones | 12.2 Fleoursos. Capital Humano | Fequisito de capaciaad de prestar el servicio DM con independencia de eventualidades que pueda suign en el | Abiero Fequendo ET G/ ST en U propuesta debe declarar que
Téonioas equipo asignada, que debe estar sufivientemente dimensionada de acuerdo alo que el fesiar SV plantes en su |05 entiende y asume.
propuests, con los miembros del equipo any entadoel gias de
la Fed Igualmente esplicard su entendimienta de los
Wabajos a realizar y 5u capacidad pars dar respuesta
aete requ
FEC_06 | Feoursos del Modeln Fliegn 0z Fresarpoiones | 12.2 Fleoursos. Capital Humano | E1 fesier (1Y Se compromete a mantener el nivel de Gonoaimientos § cualificacian el equipa de trabaja durante| Abiero Fequendo ET G/ ST en U propuesta debe declarar que
Téenioas el perinda de ejecusidn del contrato, mediante ka Formasidn conlinua en las teonologias que forman parte de la Ios entiende y asume.
arquitectura de Cll u oiras que estén previstas implantar y que C¥7llinforme con, al menos, un mes de antelasidn.
Igualmente esplicard su entendimienta de los
tabajos a realizar y 5u capacidad para dar respuesta
aeste requ
FEC_07 | Fecurzos del Modela Pliege de Prescripeiones | 12.2 Recurses, Capital Humana | EN sty AT habrd de 1ma expresa en del Plan de Bbiertc: Fequeido El Gt G en 3U propussta debe decl
Técnicas ofertados para cadauns de las Fases del pojects, los entiends y 3sume
Enlapropuesta del Servisio O 4proporcionar las i quipos de rabajo Igualmente esplicard su entendimienta de los
debidamente detallados tabajos a realizar y 5u capacidad para dar respuesta
aeste requ
FEC_08 | Fecurzos del Modela o de Presciipeiones | 12.2 Recursos, Capital Humano | EN sty AT debs ricicn en ¢ plazc manimo de 5| Abientc: Fequeido El Gt G en 3U propussta debe decl
dias desde la Fecha de i o entiende y asume.
En casa contraria ol Gestar D&M ine
Igualmente esplicard su entendimienta de los
tabajos a realizar y 5u capacidad para dar respuesta
aeste requ
FEC_03 | Fecurzos del Modela Fliego de Frescripeianes | 12.2 Fecursos, Capltal Humano | Obligacian de presentar 3 C 71 i Zeni de Cerrads Fequeido El Gt G en 3U propussta debe decl
Técnicas O6M arequerimisnto de Cll o entiende y asume.
REC_10 | Recursos del Modelo Fliegn 0 Fresaripoiones | 12.2 Fleoursos. Capital Humann | Importancia o minimizar ba rotasion. Cumplimienta de ARS relanonads Fhieto Fequendo ET G/ GO en U propuesta debe decl
Téenioas Ios entiende y asume.
Igualmente esplicard su entendimienta de los
tabajos a realizar y 5u capacidad para dar respuesta
o aeste requ
Lo
2 c FEC_N | Fecursos del Modelo Fliegn 0z Fresorpoiones | 12.2 Reoursos. Capital Humano e gestion de el equips Carrado Fequendo ET G/ GO en U propuesta debe decl
= W Técnicas los entiende y asume
T S
M < REC_12 | Recursos del Modelo Pliegn 0z Fresoripoiones | 12.2 Fleoursos. Capital Humann | C 7l se reserva el dereche de sof SuSTUEiGn de a1g0n miembro de equips de U abajo del Gestor D&M, Carrado Fequendo ET G/ GO en U propuesta debe decl
22 Téenioas informando justificadamente de 1a necesidad del cambio. Procedimiento Ios entiende y asume.
£%
5 REC_T3 |Recurzos del Modela Fliego de Frescripeiones | 12,21 Recursor. Capital [EV Gester GV e responzable de dimensionar en zu propuesta y a o larga de |a prestacion d los servicioz &l | Abiento Fequeido El Gt G en 3U propussta debe decl
i3 Técnicas Humano 2quipo de trabai i i do al i i ¥l o entiende y asume.
Igualmente ez
uabsios 3
aete requ
REC_T+ |Recurzos del Modela o de Prescripoiones | 12.2 Fecurzos, Capital Humana | Equips minime 1FTE parals Teporte. cumplimiento ANS, y 3FTE con Fequeido El Gt G en 3U propussta debe decl
tumnas u guardias para técnicos especialistas en tecnologias N2 W3, o entiende y asume.
Igualmente explicars u entendimierna de oz
wabsjo:s a realizary su capacidad pars dar respuesta
aete requ
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FEC_T5 22,3 Feoursos, Caphal Frfies Fhierta Fequerida ET et SO en U propussta debe declarar que
Técnicas Humano Ios entiende y asume.
jora de pracesas
Tiene s Diteccién come madmo respons. plantacian del Modela, de a Gestian del servicio y de los Igualmente explicars su entendimienta de los
proyectos yho sctividad Ex lider enlos equi icio. Azegura i conls wabajos arealizary su capacidad para da respuesta
ccidn de CYIl ¢l ali 6 Fevisalos infarmes de aeste requ
L control y ANS s ipa n los comités de gol
del conuato de sen P activasnla
parte de s Fied de Telefania. Formacion y centif relacionas can la tecnal
competencia
Asimilables a consultares seniar de complejidad y capacidad de anslisis
P2y P listasy Té &
Tienen dominic de de voz, redes de datos. i .
encapsuladores, sequridad, integracién, swomatismos). Son los especialistas N2 y N3 del &rea de gestién de
servicios. Formacion y centif ‘ i en i requisito
impre:
mi i
FEC_T6 ege 1224 Recurzos. Capi Farmacién y motivacion de capital umano, Cll requiste del Geercr G Un madela de gestian del capltal Abienc Fequerido ET et G en U propussta debe declarar que
Técnicas Humano. Formaciény humana sélida, i y i4n coma procesas de mejs Ios entiende y asume.
ivacic apital Humano| bisti inima ratacidn, Tareac aleance
Igualmente explicars su entendimienta de los
wabajos arealizary su capacidad para da respuesta
& #3te requisito
FEC_I7 ieg: 723 Medios Tenicos El Gestor Tade a3 PEudels | Abieno Fiequerido El Grerc G en U propussta debe declarar que
Técnicas instrumentacidn elecdnica necesaria Ios entiende y asume.
q P Igualmente explicars su entendimienta de los
wabajos arealizary su capacidad para da respuesta
& #3te requisito
FEC_B ege 723 Medios Tenicos = de trabajo, Sistema ope rénicoyatras | Abiena Fiequerido El Grerc G en U propussta debe declarar que
Técnicas Sticas serin Ios entiende y asume.
Igualmente explicars su entendimienta de los
wabajos arealizary su capacidad para da respuesta
& #3te requisito
FEC_B ege 123 Medios Téenicos amientas de CVIly otras identiicadas por o Gestor UM que considere necesarias para prestar | Cetrade Fequerido El Grerc G en U propussta debe declarar que
Técnicas i0. Clbligacién de cumplimienta de narmativa sobre propiedad industril e intelectual, de dejar indemne & Ios entiende y asume.
roeras u de 35umirlos costes asaciados
Igualmente explicars su entendimienta de los
wabajos arealizary su capacidad para da respuesta
& #3te requisito
o FEC_20 | Fecursos del Modeln 90 de Prescripoiones | 123 Medios Téonions Fiepuestos Minimo. Listado e repusstos, equipos, teminales, acoesonios Cerrado Fequenido El Zrestcs T en U propuesta ebe declarar que
T w Téenioas I0s entiende y asume.
T o
Mo K] Igualmente en su aso podid plantear una dotasion
=5 mayor de repuestos
T D
T FEC 21 |Feoursos ael Miodeln Fliegos de Fresorpoiones | 124 Medios Matenales ET Zreier AT deberd oontar oome minime oon 2 vehotlos para ol desplazamiento a1as sedes para realizaras | Corrado Frequendo ET Grewor £077 o 5U propuesta debe deckarar que
b Téenioas Vehiculos intervenciones necesarias. Serd por cuenta del Gestor D&M todos Ios gastos ssociados, combustible, sequros, Ios entiende y asume.
@5 revisiones, mantenimienta, ITY, y potenciales multas. i
5o Igualmente esplicard su entendimienta de los
ﬂ = trabajos a realizar y su capacidad para dar respuesta
v aeste requisito
FEC_22 | Fecursos del Modeln Fliegn 0z Fresoripoiones | 124 Medios materiales, EF1 | Todos 105 miembi s del equipo del fes/cr AT tendran ba Formasin § unformidad necesaria para liabajar en | Abierto [Esencial El Zrestcs T en U propuesta ebe declarar que
Téonioas tos, estando el fesser Y encargado de asegurar el cumplimiento de [a normativa vigente en 105 entiende y asume.
general en cualquiera de las sedes de C i iones que p may
tanta maor seguridad. Adicionalments se deberd contar coma minimo, conlas equipos de prateccion individual Igualmente explicars su entendimienta de los
(Pl planteadaz par C' wabajos arealizary su capacidad para da respuesta
aeste requ
REC_23 ege T24 Medios materiales. El Gestor 0 Zdotar s sus i i e
Técnicas Heramientas electrénica como mecnica.
e requisrs disponet en AT2000 Link. Funner
Lol FEC_24 |Fecursos delModelo Fliego de Fresoripoiones | 124 Medios matetiales. Los miembros del equipo deben contar con telefonos méviles con capacidad para comunicaciones de datos,
20 Téonioas Teletonia MGuil 105 téonioos h2iNE ulos responsables del Servicio y de las Areas Téonioas.
°o® REC_25 e g 25 P El Gestor B Gonlos porte de i Para asegural su capacidad de Bbienc Fiequerido El Grerc G en U propussta debe declarar que
=5 Técnicas experto y de fabricante gestién de las distintas tecnologias de la Fied de Telefonia. Tecnologias que el Gestor Oih debe asegurar Ios entiende y asume
T ®
o= “Flataforma MIRONE Igualmente esplicard su entendimienta de los
2y “Flataforma Asterisk tabajns a realizar y 5u capacidad para dar respuesta
® 2 “Plataforma Teams-Phone aeste requisito
5 daw Terminales de Telefonia Fija
2= “Encapsuladores para estensiones analdgioas
¥ “Equipus elestrnioa de red (switches, routers), Media Gateways, SBCs
COR_OT | ieg: TServicio Froactivg TN expara Un Seruicio LM reactive, 31 o qus demandars Una sctitud proactiva en el Gesier CanT. E1 Bbienc Fiequerido El Grerc G en U propussta debe declarar que
Técnicas seruicio o ¢ concibe exclusivamente oM Una respussta a tickets de servicio abiertos por CVIL, 5ina que ¢l Ios entiende y asume.
equipo del senvici asumir ilidad de operacién, admini imiznto de todas los
entarnos tecnaldgicos. Igualmente explicars su entendimienta de los
wabajos arealizary su capacidad para da respuesta
Tareazincluidas en el aleance aeste requ

184




SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL I
EXPEDIENTE N. : 78/2022

de carbcter
el contrato, nitampoce ceder 3 oos

on
iquiers a siectos de conservacién. En tado caso, o Gesor (AT
de iones @ fiale C

= = TOR0Z | Condisiones del Servicio [Fiego e Fresorpoiones 152 Ubioanion BT equipo el Gestor O eatar3 Ubioado en1a Sede de C7ll on 1 oalle Santa Engiacia 125 de Madnd, debendo | Genado Frequerido BT Giefor TAT e 50 propassta debe declarar que
3 ° 5 z Téonicas indicar a 0¥l las necesidades de infraestructura que necesite. los entiende y asume.
o 3T
[ =
COR_03 | Condiciones del Servicia | Plieg T33O0 <l Servicio M en diferentes sedes [sujeto 3 svoluciGn 3o | Cenado Fequerido ET Grevov G & s propuesta debe declarar que
Téenicas Sedes Sicos: Térmi i = o entiende y asume
Provineis de Guadslajara, Térming Municipsl de Ciceres
COR_04 | Condiciones del Servicia T34 Horarios e requiere atencién 24 7. 5 bien ibilaed 2447, i Cenado Fequerido ET Grevov G & s propuesta debe declarar que
de lunes 2000 horas, en calendario de Madrid o entiende y asume
Iqualmente explicr3 su entendimienta de los
wabajos a realizar y su capacidad para dar respuestal
aesterequisita
COR_5 iones del Servicia T35 Aencién prezencial ET Servicia O 1 de atencian Ebiera Fequerido ET Grevov G & s propuesta debe declarar que
Téenicas i que nirece gestidn remota de equipos, graciss 3las o entiende y asume
i de gestic y i de
graciss 3 iennas de d dispasit en et Iqualmente explicr3 su entendimient de los
sericios. EI cresror g AT debers dispaner de estas cama gcnicos adserit wabsjos 2 reslizar y su capacidad para dar respuesta)
Ls atencid impli i ipos técnicos en Sedes de C
desplszamiento de técnicos 3 cuslguiers de 55 sedes operatiuss de CYIL
TOR_UE | Condiciones del Serviois o de Frescripoiones | 158 Servioia 2467 § i de que el Servicio de Telefon 3 esta plenamente | Cenado Fequendo ET Grexicor G0 e s propuesta debe declarar que
Téenicas o entiende y 2sume
= en funcidin de sunatursleza y en funcidn de 183 reas. E| Gesror (1Y tendrs en cuen Iqualmente explicr3 su entendimient de los
supone wabsjos 2 reslizar y su capacidad para dar respuesta)
s esterequisita
TOR_07 | Condiciones del Serviois o 0 Frescripoiones | 5.7 Trabajo entumos i en tunos § guardias. Dblgacien de Fbien Fequendo ET Grexicor G0 e s propuesta debe declarar que
Téenicas confirmar organizacicn de turnes y guardias en Fase de Transicicn Ios entiende y asume
= del equipo sy guardias entre 700y 20:00 Igualmente explicars su entendimienta de los
wabajos a realizar y su capacidad para dar respuestal
aesterequisita
TOR_U | Condiciones del Servioio | Fliego de Fresoripciones | 138 Aooesa 3 sedes CVI Todas los miembros del equipn del Fesicr G GUMpNan 105 procedmientos § normas g 60650 3 133 Cenado Fequendo ET Grexicor G0 e s propuesta debe declarar que
Téenicas e de n y sequridad diotadas por 7l Ios entiende y asume
TOR_U3 | Condiciones del Servioin | Fliego de Fresoripoiones | 138 Aooesa 3 sedes CVI G = Iy normativa apl qQue requieTen protocoins de seguidady | Abierto Fequendo ET Grexicor G0 e s propuesta debe declarar que
Téenicas medidas de proteciGn espe Ios entiende y asume
Igualmente explicars su entendimienta de los
wabajos a realizar y su capacidad para dar respuestal
aesterequisita
CON_I0 | Condiclonss del Serviela 3 3T ET Grerc ST dabe uels por el SUmpITIEte ot atlus Ugants § SpIC3bIE, | por tanta 52 considers uno d2 1os | ABlerta Fequends ET Greva ST & S propussts debs declarar que
Téenicas serioios del Catalogo (SERY_TAC_U8), sienda de y de acuerda alas condiciones Ios entiende y asume
administrativas y contractuales establecidas por 7l para la prestacidn del Servicio O con especial atencidn 2
Ios aspectos relacionadas con: Igualmente explicars su entendimienta de los
- Seguridad Informtica y de las comunicacianes wabajos a realizar y su capacidad para dar respuestal
- Proteceidn de datos de carjoter personal aesterequisita
- Prevencicn de riesgos laborales
- Propiedad industrial e intelectual
TOR_TT | Condiciones del Servicio | Plieg TIC ET drerew ) B & que tealice para Il Cenado Fequerido ET Grevov G & s propuesta debe declarar que
Téenicas durante | prestacién del servicio 06 o entiende y asume
TOM 2| Condisiones del Servicio | Fliego de Frescripoiones | 73,10 Segunidad BT Greicr TXAT deberd izt [0 acera0s oonwedidos 3 10z sistemas § equipos de s Fed de Telefonia e GV, [Cenado Frequenido BT Gt TR0AT e U propuesta debe declarar que
o Téenicas {inica y evclushamente para el desempeio del rabaja reflejada en sus abligaciones contractuales. Ios entiende y asume
(5]
= TON T | Condiviones el Serviei | Fliegode Freseripoiones |10 Sequndad ET emior A7 debars sdoptar en squelos eaup TTe—— oo Trequerids | BT Genior A7 emsa propuests debe declarar que
© Téenicas proporeionados por el C7l las medidas de indole téonioo que establezca el C arla sequridad e Ios entiende y asume
0 integridad de la Fied de Telefonia, las redes de datos, de los sistemas informaticos y de la informasicn que
© contienen y ala que fienen acceso. Igualmente explicars su entendimienta de los
© trabajos a realizar y su capacidad para dar respuesta
a2 aesterequisita
c
=] TOM_W | Condisiones del Servicia | Pliege de Preseripeiones | 1310 Seguridad Fielacién d medidas de indole técnice inchidss en el slcance Ebiera Fequerido ET Grevov G & s propuesta debe declarar que
o Téenicas Ios entiende y asume.
b1
=
o Igualmente explicars su entendimienta de los
© wabajos a realizar y su eapasidad para dar respuestal
aesterequisita
TON_ | Condisiones del Servicia T310 Seguridad Cresror GOAT Cenado Esencial ET Grevov G & s propuesta debe declarar que
o entiende y asume
Iqualmente explicr3 su entendimient de los
wabsjos 2 reslizar y su capacidad para dar respuesta)
TON_T | Condisiones del Servicia T310 Seguridad a3 de seguridad Cenado Fequerido ETGrestor DM en su propuesta debe declarar que
Téenicas CVllse reserva el las considers necessrias. p ion sl o entiende y asume
ety OB, 05
TON_T | Condisiones del Servicio | Plieg: (= El dresrow Gt queda ener sbsoiuta yreserva sobre cuslquier | Cenado Fequerido ET Grevov G & s propuesta debe declarar que
Téenicas dsto g 6 i ién de lo trabsjos objsto del contrato, o entiende y asume

Iqualmente explicr3 su entendimient de los
wabsjos 2 reslizar y su capacidad para dar respuesta)
s esterequisita
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SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL I
EXPEDIENTE N. : 78/2022

Técnicas

t0dos los indicadores del ANS, 31 bi splicaran en
podrin, con acuerda de ambas partes, resjustar el Peso de cada uno de los ANS

o entiende y asume

415 su entendimiento dé los
s capacidad pars dar respuests)

CON_# | Condiciones del Servicia | Fliego de Prescripciones | 1.1 Confidencialidad [EV Grever GAY 56l podia revelar 13 infarmacian confidencial 3 sus empleadas, con Cerrads Fequerido ET v G en 3U propussta debe declarar que
Técnicas jio obieta del contrato y serk respanzable de los sctas de loz mismos o entiende y asume.
415 su entendimiento de los
izar y 2u capacidad para dar respussts
o
TON 1| Condiciones del Servicio | Pliego de Presoripoiones | .1 Confidencialidad Fiosedimienta de ge=tion g normasion confidencial borada e sopores magnations, destrucoian de Cerrado Fequenido ET Gt ST en U propuesta debe declarar que
Ténicas .0 6 én de ink & a o entiende y asume
Igualmente explicars u entendimienta de oz
wabsjos a realizary su capacidad pars dar respuesta
a2 requisito
TOR_20 | Condisiones del Servicio | Fliegn de Fresoipoiones | 1311 Confidencialidad [E¥ Gester T queda, igualmente, obiigada deio Sabre Cerrado Fequenido ET Gt ST en U propuesta debe declarar que
Técnicas protecsidn de datos de cardot Ios entiende y asume.
CON_Z | Condiciones del Servicia | Fliego de BAC L fones de en el conuata son de carscter indefinida. Cenrada Fequerido ET v G en 3U propussta debe declarar que
Técnicas o entiende y asume.
FEL_OT | Fielaciones can tercetas | Fliega de Frezeripeiones | 1, Relaciones con terceros T G 25Ut [a felacion contelceros, Hesponzabiidades del Gesvey UM entelacion a slementas Ebien Fequerido El v G e 3U propussta debe declarar que
Técnicas i impactan enla i 3, pe1o sobre los que no e tizne o entiende y asume.
capacidad de accién directs
Igualmente explicars u entendimienta de oz
abajos a realizar y su capacidad para dar respuests
aeste requisitn
FEL 0z |Feelaciones conterceros | Pliego de Prescripciones | M. Fielaciones con terceros | Tetceras Ebiene Fequerido ET v G en 3U propussta debe declarar que
Técnicas Aparcadas de 4.1a 146 o entiende y asume.
Igualment 5 s entendimiento de los
wabsjos a realizary su capacidad pars dar respuesta
a2 requisito
> FLA_ 01 |Plazos Flizga de Preser T Plazas [Esquema Cvil para el oicia de vida del Seruicia. Fases Transician, Establizacian, Flene Sericis, Devalicion Fhierta Feqw ET e CT e U prapuesta debe declarar que
o o Téonicas Ios entiende y asume
=] actividades, hitos y entregables por cada una de las ases
s 2
] FLA_0Z |Flazos Fliego de Freseripoiones |16, Plazos Tiempos parainicio de servicio. Heunian de Inioio de 105 Trabajns. Fechas Consiusion equipn de rabajn Cerrado Fequenido ET Gt ST en U propuesta debe declarar que
T Técnicas Ios entiende y asume.
=1
rg
FLA_ 03 |Flazos Fliego de Freseripoiones |16, Plazos [ET et 7 en su Fropuesta de Modeln § Servicios O, debe elaborar un Flan de Projeota detallads bieita Fequenido ET Gt ST en U propuesta debe declarar que
il s v s T i, v y ey ables de Gada Fase, Utiiavidn de plantiles spitadss pon CVL 1us s y sz
EIPlan de Proyecta debers ser sjustado por el Gasmar (i, alinicio de 1s Fase de Transicién para su aprabcién 415 su entendimiento de los
por pante de Tl Disbers, por tanto, set aprobado por C'll antes del inicio del Servicia izar y 2u capacidad para dar respussts
o
FLA_M |Fases Fliegn de Fresonpoiones | 151 Fase de Transioionyoma | Fase de transician § toma de control, Dbjetivs. Atividades § Hesultados bieita Fequenido ET Gt ST en U propuesta debe declarar que
Técnicas de control Ios entiende y asume.
Igualmente esplicard su entendimienta de los
tabajos a realizar y su capacidad para dar respuesta
aeste requisito
FLA_US |Fases Fliega de T iFasede IE: Suna duracién de 1 mes desde o Cenrada Fiequ ET v G en 3U propussta debe declarar que
Técnicas de conuol indicada anteriorments (no podré ofertarse Menos). pera na s¢ dars pot fina o entiende y asume.
de Estabilizacién, hasta que ¢ hayan entregado y delaFase de T
haya aceptado por CVIl ¢l acta de entregs del proyecto. Igualmente explicars u entendimienta de oz
u su capacidad para dar respuestal
1350 en G del p idn podté ser susceptible de aplicar
<0 el pliego admini
Ls Fase de Transicid seglnla Metadolagla de Gestién de
Prayectas del CVllbasada en PLI
FLA_UE |Fases Fliega de 3 F. &n. Cbjetivas, Ebiene Fiequ ET v G en 3U propussta debe declarar que
Técnicas o entiende y asume.
415 su entendimiento de los
u su capacidad para dar respuestal
®
o, FLA_O07 |Fases PFliego de B2F. Zn |E: 3 3 meses Tfinal de 13 fase de Transicion. Cenado Requerido El Gesicr AT en su propuesta debe declarar que
= Téonivas Ios entiende y asume.
©
= Igualmente esplicard su entendimienta de los
a abajos a realizar y su capacidad para dar respuestal
= aeste requisito
3
c FLA_08 |Fases Fliega de Frezeripeiones | 15.2F ace de establlizacion | Elmodelo de relaci 3 inen X o Cenrada Fequerido ET v G en 3U propussta debe declarar que
5 il :
o
3
o
©
@
@
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Plazos y Fases para |:

SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL I

EXPEDIENTE N. : 78/2022

FLA_03

Fases

o
Téonicas

63 Servioio

Servioio. Objetos. Actividades § Fesultados. Flazo 45 meses. ANS a

Fhrerto Fequenida[E iy COAT en su propuats debe dectarar o
los entiende y asume

lgualmente explicard su entendimienta de los
trahajos arealizar y su capasidad para dar respuestal
2 este requisita

FLA_TD

Fases

Pliego de Prescripciones
Téenicas

15.4 Faze de Devalucian

Faze de Dewalucian, Obj

dades y Rezuados. Plazo 3 meses. ANG ol 1005

Bbietto Fiequeride [EN Fever Gty en 20 propuesta debe declarar que
los entiende y asume

lgusimente xplicars su sntendimisnta de los
trabajas arealizar y su oapasidad para dar respuesta
3 este requisita

Fases

g0 8 Prescripoionss
Téenicas

15.4 Faze de Devalucian

Tbligacien de

aloTargo del cor

Fiequeride [EN Fever Gty en 20 propuesta debe declarar que
los entiende y asume

lgualmente explicar’ su entendimiento de los
wrabsios areslizar y su capacidad para dar respuesta
3 este requisita

FLA_T

Fases

Pliegar de Fresorpoiones
Téonioas

T6.4 Fase de Devalucion

de recursos con conaeimiento

El Gresver LAY debe comprometerse a ejeoul

del

el Flan de Devolusion, si asi le &5 sol

de C1l durante

Fhierto Requerida | E Greesfer L7 e su propuesta debe declarar que,
los entiende y asume

lguaimente expl
wabsios &
esterequ

& su ennendimiento dé los
a1 y 5u capacidad para dar respuesta

o

K]

Fliege de Prescripoiones
Téenicas

16. Gest
Servicic

n del Contrato de

El Gever i debe contar con un Madele D6 probada cor

que tengasl

, politicas,

durante Is vigencis del
de [

en én de

gebisma respecta als p

El Gesor A debe establecer y de

en su propuests, s requerimientas de sumadelo org
ién de personsl de CYI

. de los equipas de

Fiequeride [EN Fever Gty en 20 propuesta debe declarar que
los entiende y asume

lguaimente expl
wabsios &
esterequ

& su ennendimiento dé los
a1 y 5u capacidad para dar respuesta

o

GCs 0z

Tén

g0 8 Prescripoionss
chicas

n de Servicios

ET Grever CT o3 r25pans sble de 13 getan, ejecucian, super
prestados y de que estos se presten de scusrdo 3 o niveles de

Veonica y contral g
 acordados con CY)

de Tecrok

Para completar extas actividad

. el proveedor

Y

jempla TILATSI, TR, PRI, 150 200

en el Sector
00 ¢ 150

Fiequeride [EN Fever Gty en 20 propuesta debe declarar que
los entiende y asume

lgualmente explicar’ su entendimiento de los
wrabsios areslizar y su capacidad para dar respuesta
3 este requisita

Gestién de Contrato

GCs 0%

Tén

g0 8 Prescripoionss
chicas

n de Servicios

Trazla faze de transician, |

todos Iz procesos de Giobiemo y G
e cada uno de ellos, Exste manusl debers ser revisado y sprabada por C

P

ars,

Fiequeride [EN Fever Gty en 20 propuesta debe declarar que
los entiende y asume

lguaimente sxplicats su sneendiminco de los
trabsjos arealizar y su capacidad para dar respuestal
2 este requisita

GCS_0%

161 Gestian del Contrato de

Gesver AT w5t enueganda

5 e

asignan o recursos necessrios para su desar

alas def

que bstos se

CUBIqUieT momenta, auditar 13 farma en que &l

Fiequeride [EN Fever Gty en 20 propuesta debe declarar que
los entiende y asume

a1 y 5u capacidad para dar respuesta

GCS_08

El Gestar D6 debe desc

ni U Prapuesta un Modelo de Relacian =end:

con de

parasu

progecte:

entorna de negacio de C)

Asequrar que se dispane de lanecess

de este Madelo debe tener presente los siguisntes principias que se consideran cl

lebilidad pars responder 3 los cada vez més rapidas cambios del

Lave para el éxita de este

Asequrar quels
iclos para el CYIL

incluye de

Fiequeride [EN Fever Gty en 20 propuesta debe declarar que
los entiende y asume

a1 y 5u capacidad para dar respuesta

GOS_08

Gestion del Cor

o de Fresorpoiones
Téonioas

TE.3 Comité de Direcoion

C

- conuocatonias,

reuniones, aotas,

aslad0 de decisiones

Fhierto Requerida | E Greesfer L7 e su propuesta debe declarar que,
los entiende y asume

lgualmente explicard su entendimienta de los
trahajos arealizar y su capasidad para dar respuestal
2 este requisita

GOE_07

Gestion del Cor

T4 C

o
Téonicas

Contral

- conuocatonias,

reuniones, aotas,

aslad0 de decisiones

Fhierto Requerida | E Greesfer L7 e su propuesta debe declarar que,
los entiende y asume

lgualmente explicard su entendimienta de los
trahajos arealizar y su capasidad para dar respuestal
2 este requisita

GCS_08

Pliego de Prescripciones
Téenicas

765 Comités Operativns

reuniones, 3ctas,

azlado de decisiones

Fiequeride [EN Fever Gty en 20 propuesta debe declarar que
los entiende y asume

lguaimente expl
wabsios &
esterequ

& su ennendimiento dé los
a1 y 5u capacidad para dar respuesta

o

GCs_08

ieg
Téenicaz

166 C

reuniones, 3ctas,

azlado de decisiones

Fiequeride [EN Fever Gty en 20 propuesta debe declarar que
los entiende y asume

lguaimente expl
wabsios &
esterequ

& su ennendimiento dé los
a1 y 5u capacidad para dar respuesta

o
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SERVICIOS DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA DE TELEFON A FIJA DE CANAL DE ISABEL I
EXPEDIENTE N. : 78/2022

GCE_10 | Gestian del Conuata g 5 ET Gty AT, enun plaze na superior a72h, desde & T Ebiera Fequerido ET Grever C\Y &N 2u propuesta debe declarar que
Téenicas incidencia y de las decisiones y sctuaciones del camité de incidencias o entiende y asume
415 su entendimienta e los
fzsr y s capacidad para dar respussts
o
GCE_ | Gestin del Conuato Pliego de Prescripoiones | 16.7 Gestion de Alcance del | E1 esvey L7 debe inciur & i . métados § Ebiera Fequerido ET Grever C\Y &N 2u propuesta debe declarar que
Téenicas Contrata propane implantar pars s gestin del émbitay slcance, g dentro del cancepto de Gestidn de o entiende y asume
Cantrano, El provesdar debe incluir en su Orerts ¢l ién de Contrato que prop
estos objetivos. £l Gesier i deberd ienta de Giestién de Cambios sl Iqualmente explicar3 su entendimienta de los
Cantrato bajos areslizary su capacidad para dar respuesta)
s este requisita
FAT_01 g 7T, €l fresver AT P o B e3ta matiz ratiicando e | Cemrada Fequerido ET Grever CY £ su propuesta debe declarar que
Técnicas jientor de cada requisito y su aceptacisn, sefialando el mado en que se da cumplimiento al requisita yla Ios entiende y asume
partado de la Propuesta donde se desoribe.
Sipor ol yjustificar que no se tendrdun
impacto relevante en el objet i del contrato de servicio.
requisitos marcados coma esenciales en la matriz de requerimientos y declarados como cubiertos por el festar
XA no fueran tales, i de & de acuerdo a |o establecido en articulo
2f1dela Ley %2017 de 8 de Moviembre de Contratos del Sector Pilblico
AT 02 g T ET getor DAMInCiuirs uns declaracian express enls que identiiy ique los Cenado Fequerido ET Grever G &N 2u prapuesta debe declar
Téenicas smbite: del contrato de servicios o entiende, identifica y ssume en una declaracidn

supress
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